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INTRODUCCION

El ministerio de Administracion Publica (MAP) emite la resolucion NOm. 03-2019, donde establece el
proceso para la realizacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana en los érganos y entes que
conforman la Administracion Publica.

Fundamentados en la Ley NOm. 107-13 sobre los Derechos de las Personas en sus relaciones con la
Administracion y de Procedimiento Administrativo, dispone y reconoce establece los deberes del personal
al servicio de la Administracion PUblica en el marco de PE en su articulo 4 el derecho a la buena
administracion y de igual manera, en su articulo 6 las actuaciones y procedimientos administrativos.

Como también la Ley NOm. 107-13 establece el derecho de las personas a una respuesta oportuna
eficaz de las autoridades administrativas, asi como que se le reconozca el derecho a opinar sobre el
funcionamiento de los servicios a cargo de la Administracion Publica.

La ley 41-08 de Funcidn PUblica establecen los mecanismos mds eficaces para el monitoreo de la calidad
de los servicios publicos es la realizacion de encuestas de satisfaccion ciudadana para medir el nivel de
cumplimiento del servicio prestado por la institucion en relacion a los principios constitucionales que rigen
0s servicios publicos.
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INTRODUCCION

Fs competencia del Ministerio de Administracion Pdblica (MAP) promover la realizacion de encuestas de
atisfaccion ciudadana entre las instituciones publicas del gobierno central y los ayuntamientos de la
Republica Dominicana, de conformidad con el Decreto NUm. 111-15 del 22 de abril de 2015.

Para impulsar el cumplimiento de las normativas que rigen el desarrollo y monitoreo de la calidad de los
ervicios publicos, las instituciones puUblicas tienen que planificar y ejecutar anualmente la realizacion de
na encuesta de satisfaccion ciudadana, de acuerdo al modelo y en la fecha propuesta por el Ministerio
e Administracion Publica.

El Sistema de Monitoreo de Administracion Publica (SISMAP) exige la realizacion de encuestas de
atisfaccion ciudadana para la alimentacion de dos sub- indicadores del indicador 01.5, que son: 1)
onitoreo sobre la calidad de los servicios ofrecidos por la institucion, y 2) Indice de satisfaccion
iudadana.

Este informe presenta de resultados institucionales de la Administradora de Subsidios Sociales sobre
atisfaccidon de los usuarios de los servicios ofrecidos a nivel nacional en las dimensiones del modelo
ERVQUAL.
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® UNIVERSO: Usuarios de servicios publicos de la Administradora de Subsidios Sociales

® AMBITO: Delegaciones provinciales.

® MUESTRA: 403 encuestas, con un error general de +4,86%, para un nivel de confianza del 95% vy
un p/qg=50/50.

* METODO A UTILIZAR: Encuesta por detencién con cuestionario estructurado

®* FECHA DEL TRABAJO DE CAMPO: Del 27 de mayo al 21 junio

* REALIZACION: Direccion de Planificacion y Desarrollo de la Administradora de Subsidios Sociales
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Muestreo Estratificado

PROCEDIMIENTO

>

Se identificd las cantidades participante atendidos en las delegaciones
provinciales en el periodo Enero-Marzo del 2019.

Readlizdndose una estratificacion de la muestra para la aplicacion de las
encuestas.

Se aplicard el numeros de encuestas correspondiente en las delegaciones en
cada provincia.




Cadlculo de Muestro

Muesira

Universo:
Tarjetas 407
thVGS Calculate your sample size
20 1 8 Population size @ Confidence level (%) @ Margin of error (%) @
1,042,510 95 v 4.86
> .
Sample size
Doing market research? SurveyMonkey Audience gets you the right survey respondents fast and easy and
helps you target them by demographics, consumer behavior, geography, or even designated marketing area.
¢ A REPy,
%OVO gl/cvo
S \Z
& S T
REPUBLICA DOMINICANA
VICEPRESIDENCIA . . . e . oge ADMINISTRADORA DE
Nota: Durante el procesamiento de los datos, en la etapa de validacion, se identificaron cuatro SUBSIDIOS SOCIALES

DE LA REPUBLICA DOMINICANA (4) cuestionarios defectuosos. Los cuestionarios vdlidos para el estudio fueron 403.



Muestreo Estratificado

» luego de conocer la muestra — e e
., D Estratos (h) es‘;r;‘::'('N; PORCENTAJE Cnonst;nte:
total para esta poblacion se 1 :
gacion Azua 808 1.87% 8
. 7 4 |Delegacion Bahoruco 761 1.76% 7
requiere saber cuantas encuestas se ol psion o 2o 2
6 |Delegacion Dajabon 353 0.82% 3
redlizaran en las delegaciones e s n
. . . 9 |Delegacion El Seibo 318 0.74% 3
correspondientes a cada provincia. e 2 o :
12| Del ion Hato M 925 2.15% 9
Para saber esto se calculd la muestra o st 0w z
gacion La Altagracia 952 2.21% 9
b i 15 | Delegacion La Romana 1482 3.44% 14
de cada estrato o provincia (nh), S - e =
17 |Delegacion Maria Trinidad Sanchez 800 1.86% 8
M M 18 | Delegacion Monsefior Nouel 531 1.23% 5
para estos fines se requiere s o
_ ” Solelegaionori i 0 o6 :
determinar una fraccion constante S = e :
23 | Delegacion Peravia 546 1.27% 3
que llamaremos r, la cual se calcula 1l v -;
L3 . . 26 | Delegacion Samana 664 1.54% 6
dividiendo la muestra ( n) entre la 21 [oelegacion san Critaba 2eo1 1% =
28 |Delegacion San Jose de Ocoa 575} 1.33% 5
M4 — legaci del .18%
poblacion (N), de manera que r=n/ Tt = :
. . 31 |Delegacion Sanchez Ramirez 893 2.07% 8
N. Aplicando los valores se obtiene e o
34 |Delegacion Santo Domingo 2169 5.03% 20
que r =407/43122 =00074 e = E
TOTAL 43122 100% 407.0




PROCESO ENCUESTA MAP/SISMAP
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Sexo por Edad

80% 75%
7o ( Los participantes/ciudadanos \
oot encue,s’rodos en gl ano 2019, en su
mayoria es femenino representado
con un 75% de muestra levantada a
s nivel nacional y un 25% masculino. El
0% rango de edad 60+ representa 48%
\ de los encuestados. J
30%
25%
20%
10% 7% 9% <o 8% o 1% 7%
. 2% 3% 2%
NErEry iy Y “§EN
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Nivel Educativo segun sexo

Educacién Superior

Educacion Media

18%
Educacion Basica
» -
Ninguno
3%
0% 10% 20%
F7 8\
i 11T
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B Hombre

30%

Mujer

40%

50%

50%

60%

4 - | )
Los participantes/ciudadanos
encuestados en el ano 2019, en el
nivel educativo alcanzan un 2% en
educacion bdsica, un 26% en
educacion media, un 6% educacion

superior.
N _/
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Situacion

laboral segun sexo

45%
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4%
2%

Jubilado

13%

6%

Desempleado

Mujer HHombre

5%

1%
|

Estudiante

39%

9%

Ama de casa

-

.

~

Los participantes/ciudadanos
encuestados en el ano 2019, en
situacion laboral alcanzan en un

48% es ama de casa, un 21%

trabaja, un 19% se encuentra

desempleado. J
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Servicio Solicitado

Solicitud de servicios 33%
Seguimiento a solicitudes 3% I 2%

Recoger (Retirar) documentos 13% -

Reclamacion 7% .

Realizar modificaciones / Correcciones | 3% I 0%

Buscar informacion 17% .
% 7 fo o\ \ 3
8 (L z 0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

——4
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Mujer B Hombre

-

encuestados en el ano 2019, sobre

corresponde a solicitud de servicios,
un 20% buscar informacion, un 17%

.

~

Los participantes/ciudadanos

los servicios solidados, el 45%

recoger o retirar documentos. J
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Servicio Solicitado por rango edad

5359 [N
4652 [IVED
3945 [N
3233 [0
2531 |
18-24 |
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W Buscar informacion
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Reclamacion

B Seguimiento a solicitudes

30.0% 40.0% 50.0%
W Realizar modificaciones / Correcciones
B Recoger (Retirar) documentos

Solicitud de servicios

Los participantes/ciudadanos
encuestados en el ano 2019, sobre los
servicios solicitados en el rango de edad
60+, el 18.1% buscaron solicitudes de
servicios ,12% buscaron informacion, 10%
recoger documentos. Para el rango de
edad 46-52, 8% solicitaron servicios, 2%
buscaron informacion. En el rango de
edad 39-45, el 7% solicitaron servicios, 2%

buscaba informaciéon. 5% del rango de

\ edad 32-38 solicitaba servicios. J

60.0%
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Servicio Solicitado por nivel educativo

Solicitud de servicios _ 14.4%
Los participantes/ciudadanos
seguimiento a solicitudes || 0-7% encuestados en el afo 2019, sobre |os
servicios solicitados por nivel educativo,
Recoger (Retirar) documentos _ 3_7%' 24% de edUCOC|én béS|CO I’eCﬂIZOI’OI’]
solicitudes de servicios , 14% de
eclmacion --7’| educoqqn media reollzoror_\,sollcﬁuqes de
servicios. 3% de Educacion superior
i realizaron solicitudes de servicios. El 12%
Realizar modificaciones / Correcciones .9' 0.7% de edUCOCién béSiCO SO“C”OrOn recoger
o retirar documentos, 14% de educacion

Buscar informacién _ 4.0% | \ bdsica buscaba informacion. J

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0% 35.0% 40.0% 45.0% 50.0%

H Ninguno M Educacién Basica Educacion Media  ® Educacion Superior e
// \\ ¢l
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Servicio Solicitado segun situacion laboral

Seguimiento a solicitudes I Il
Recoger (Retirar) documentos - _
Reclamacion . -

Realizar modificaciones / Correcciones . l

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

M Trabaja ®Jubilado Desempleado MW Estudiante M Ama de casa

/ Los participantes/ciudadanos \

encuestados en el ano 2019, sobre los

servicios solicitados segun situacion
laboral, 23% ama de casa realizo solicitud
de servicios, un 8% para desempleados y

trabadores solicitaron servicios
respectivamente. 9% era ama de casa y
5% trabajadores que solicitaron

informacion. 8% ama de casa y 4%

desempleado solicitaron recoger o retirar

K documentos. j
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SATISFACCION CON EL
SERVICIO AL PUBLICO DE LA
INSTITUCION
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El Modelo SERVQUAL Identifica las cinco dimensiones

O Lacomodidad en el
drea de espera de los

servicios, en la institucion

° ]
Dimensiones
O Los elementos
materiales (folletos, . -
lefaas U Laseguridad (confianza) de que en
afiches, escritos) son la atencién
visualmente llamativos ‘| Elementos . o brindada el tramite o
O vy de utilidad. . 2.Fiabilidad gestion seresolvié
O El estado fisico del drea Ta nglbles correctamente
ge atencion al usuario O El cumplimiento de los plazos de
e .. . . o
o5 SEIVICioS Apariencia de las  instalaciones fisicas Habilidad para realizar el servicio de modo tramitacion ode
O Las oficinas (ventanilas, equipos, personal y  materiales cuidadoso y fiable. reallzacm'm.de la gestion
médulos) estdn de comunicacion O El cumplimiento de los
e compromisos de calidaden
identificadas. la prestacion del servicio
O La apariencia fisica de
los empleados
(uniforme,
identificacion, higiene)
estd acorde al servicio g;’i"i}
T
que ofrecen. /\
O La modernizacion de las HDESS ,
instalaciones ylos SUBSIDIOS SOCIALES

equipos



El Modelo SERVQUAL Identifica las cinco dimensiones

3.Capacidad de
Respuesta

4.Seguridad

Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y
proporcionar un servicio rapido

empleados y sus habilidades para concitar credibilidad

U Eltiempo que le ha dedicado el personal que le atendié

O Eltiempo que tuvo que esperar hasta que le atendieron

O Eltiempo que normalmente tarda la institucion paradar
respuesta al servicio solicitado.

y confianza

Conocimientos y atencidn mostrados por los

O Eltrato que le ha dado el personal

U La profesionalidad del personal que le atendié
U La confianza que le transmite el personal

5.Empatia

Atencion personalizada que dispensa la organizacion a
sus clientes

La facilidad co

OO0 D0OD0OO
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La informacidn que le han proporcionado sobre su tramite o gestidn, fue suficiente y util
El horario de atencidn al publico

n gue consiguidcita

Las instalaciones de la institucidn son facilmentelocalizables
La informacidn que le proporcionaron fue clara y comprensible
La atencién personalizada que le dieron
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Dimension: Elementos Tangibles

s Satisfecho mmmm Ni satisfecho ni insatisfecho Insatisfecho e=@==\/aloracion media

120% 9.70
100% 7% 9.65
9.60

80%
9.55

60%
9.50

9.50

40%

9.45
0,
20% 9.40
1% 1% 1%
0% 9.35
Comodidad en el drea Elementos materiales Estado fisico del area de Oficinas (ventanillas, Apariencia fisica de los Modernizacion de las
de espera de los (folletos, letreros, atencién al usuario de maodulos) estan empleados (uniforme, instalaciones y los
o icios afiches, escritos) son los servicios debidamente identificacion, higiene) equipos
o visualmente llamativos identificadas estd acorde al servicio
' [T ; y de utilidad que ofrecen
VICEPRESIDENCIA

DE LA REPUBLICA DOMINICANA

(ADESS).

\_

/ Los participantes/ciudadanos \

encuestados en el ano 2019, sobre
la dimension de elementos tangibles.
9.65 de valoracion media mds alta
corresponde apariencia fisica de los
empleados. 9.48 valoracion media
mas baja para comodidad de drea
de esperay elementos materiales
visuales en la oficinas de la
Administradora de Subsidios Sociales

/
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Dimension: Fiabilidad

s Satisfecho mmmm Ni satisfecho ni insatisfecho Insatisfecho ==@==\/aloracion media

120% 9.61 9.62 .. .
Lo Los participantes/ciudadanos
9.60 A

L00% 98% encuestados en el ano 2019, sobre la
9.58 dimensidon de elementos fiabilidad.

50% 056 9.61 de valoracién media mads alta

corresponde seguridad (confianza)

cos %o atencién brindada y cumplimiento en
9.52 los compromisos de calidad. 9.50

20% 550 valoracion media mds baja en

cumplimiento de los plazos de
Jos 248 tramitacion de las oficinas de Ia

, » 9.46 Administradora de Subsidios Sociales

1% 1% % 0%

0% 9.44 \ (ADESS). /
Seguridad (confianza) de que en la atencion Cumplimiento de los plazos de tramitacién o Cumplimiento de los compromisos de calidad

brindada el tramite o gestidn se resolvié de realizacién de la gestion en la prestacion del servicio
correctamente
s
A\ 1 /g‘ww}
;( w; ﬁ.\ﬂl\(l»\%
VICEPRESIDENCIA SUBSIDIOS SOCTALES

DE LA REPUBLICA DOMINICANA



Dimension: Capacidad de Respuesta

insatisfecho I ni satisfecho ni insatisfecho I satisfecho e \/aloracion promedio

120% 9.75 / \
Los participantes/ciudadanos

100% 97% . 9%6% 970 encuestados en el ano 2019, sobre la
dimensidon capacidad de respuesta.
S5 265 9.70 de valoracion media mas alta
corresponde tiempo que le ha
. 0 dedicado el personal. 9.50 valoracion
- media mas baja el tiempo que
normalmente tarda la institucion para
1o 050 dar respuesta en las oficinas de la
Administradora de Subsidios Sociales
K (ADESS). J
1% 2% 6 ? 1% 3%
0% T SRS 940
tiempo que le ha dedicado el  El tiempo que tuvo que esperar  El tiempo que normalmente  La disposicion de la institucion
onen,. PETsONal que le atendio hasta que le atendieron tarda la institucion para dar para ayudarle en la obtencidn
k( W/ respuesta al servicio solicitado. del servicio solicitado. /@\
ADESS
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Dimension: Seguridad

N satisfecho EEEEEE no contesta WM ni satisfecho ni insatisfecho insatisfecho  emmm=\/aloracién promedio

120.0%

97.5% 9.74

100.0%

80.0%

60.0%

40.0%

20.0%

12%  02% 1.0% 12%  02% 1.0% 15%  02% 1.0%

0.0%
El trato que le ha dado el personal La profesionalidad del personal que le La confianza que le transmite el

atendié ersonal
f W | p
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9.745

9.74

9.735

9.73

9.725

9.72

9.715

9.71

/ Los participantes/ciudadanos \

encuestados en el ano 2019, sobre la
dimension de elementos fiabilidad.
9.74 de valoracion media mds alta
corresponde la confianza que le
trasmite el personal. 9.72 valoracion
media mds baja en la profesionalidad
del personal que el atendié en la
oficinas de la Administradora de

\ Subsidios Sociales (ADESS). /

\ l(U RL.\,IL L\(IA DL u
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Dimension: Empatia

I satisfecho HEEEE no contesto ni satisfecho ni insatisfecho M insatisfecho e=====\/aloracion promedio

120.0%
9.70

100.0% 95.3% 95.0%

80.0%

60.0%

40.0% =66 =66

20.0%

2% 1.5% 5%  1.2% 7 : 2% 1.2% 5%  1.0% 5%  1.0%
0.0% — B B B
La informacién que le El horario de La facilidad con que Las instalaciones de La informacién que La atencion

han proporcionado atencidn al publico consiguid cita la institucion son le proporcionaron personalizada que le

sobre su trdmite o facilmente fue claray dieron
gestion, fue localizables comprensible
k( W/ suficiente y util
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9.72

9.70

9.68

9.66

9.64

9.62

9.60

9.58

9.56

9.54

/ Los participantes/ciudadanos \

encuestados en el ano 2019, sobre la
dimension de elementos fiabilidad.
9.70 de valoracién media mads alta
corresponde atencion personalizada.
9.60 valoracion media mds baja en el
horario de atencidon y la informaciéon
que le ha proporcionado sobre su
tramite en las oficinas de la
Administradora de Subsidios Sociales

\ (ADESS). /
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Valoracion Global de cada dimension

9.76

4 N

Los participantes/ciudadanos
encuestados en el ano 2019, sobre la
valoracion global de cada dimension.

9.76 de valoracidon media mads alta

9.7
corresponde empatia. 9.64 de
9.68 valoracién media mas baja
elementos tangibles en las oficinas de
9.66 la Administradora de Subsidios
oo Sociales (ADESS).
N Y
9.6 9.6 |
9.64
» 9.
|

: 9.58
z ‘ VICEPRESIDENCIA DE LA
£ REPUBLICA DOMINICANA

9.74

9.72

SN

N

)]

i 17707
/%§ Elementos Eficacia/ Capacidad de  Profesionalidad Empatia Promedio '
tangibles Confiabilidad repuesta general global HDESS
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Promedio de la Dimensiones por Sexo y
Edad

Sexo Edad
Mas de

Dimensiones Mujer Hombre 18 a 24 25a31 32a28 39a45 46ab52 53ab9 60 Total
Elementos tangibles  9.44 9.64 10.00 9.70 9.67 9.68 9.63 9.82 9.57 9.64
Eficacia 9.66 9.63 9.50 9.80 9.65 9.65 9.72 9.68 9.63 9.66
Capacidad de
repuesta 9.69 9.66 10.00 10.00 9.66 9.57 9.76 9.79 9.65 9.68
Profesionalidad 9.74 9.79 10.00 10.00 9.71 9.74 9.75 9.84 9.73 9.75
Empaﬁa 9.75 977 10.00 10.00 9.68 9.74 9.75 9.84 975 976
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Promedio Dimensiones por Nivel

Educacion y Ocupacion

Nivel de Educacion Ocupacion

Educacion Educacion Educacion

Dimensiones Ninguno Bdsica Media Superior Trabaja Jubilado Desempleado Estudiante Ama de casa Total
Elementos tangibles 9.96 9.57 9.68 9.75 9.59 9.76 9.53 9.48 9.71 9.64
Eficacia 9.92 9.62 9.69 9.64 9.61 9.80 9.64 9.48 9.69 9.66
Capacidad de

repuesta 9.80 9.66 9.76 9.43 9.60 9.88 9.66 9.52 9.72 9.68
Profesionalidad 9.92 9.72 9.77 9.78 9.72 9.84 9.77 9.56 9.77 9.75
Empatia 9.96 9.72 9.79 9.74 9.77 9.92 9.72 9.56 9.77 9.76
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Satisfaccion General

con el serviclo recibido
VS. esperado




Satisfaccion general por sexo y

edad

Sexo

Niveles de satisfaccion
Mujer Hombre

18a 24
Satisfecho 94% 96% 100%
Ni satisfecho ni insatisfecho 3% 0% 0%
insatisfecho 3% 4% 0%
Media 9.40 9.62 10.00

¢

6
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25a31

100%

0%

0%

9.70

Rango de edades

32a28 39a45 46a52 53a59 Masde60

95%

3%

3%

9.26

98%

0%

2%

9.43

97%

2%

2%

9.57

95%

3%

3%

9.68

92%

3%

5%

9.40

Total

94.5%

2.0%

3.5%

9.6
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Satisfaccion general por nivel de

educacion y Ocupacion

Nivel de Educacion

Ocupacion
Niveles de satisfaccion . Educacion Educacion  Educacion . . . Ama de Total
Ninguno . . . ; Trabaja Jubilado Desempleado Estudiante
Basica Media Superior casa
Satisfecho 0% 3% 6% 0% 5% 4% 4% 0% 3% 94.5%
Ni satisfecho ni insatisfecho 0% 2% 1% 8% 2% 4% 3% 4% 1% 2.0%
insatisfecho 100% 95% 93% 92% 93% 92% 94% 96% 96% 3.5%
Media 9.96 9.38 9.50 9.54 9.44 9.42 9.35 9.24 9.54 9.60
/ \\ T
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Valoracion global de los servicios

VALORACION GLOBAL DE LOS SERVICIOS

100%
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Servicio esperado por sexo y Edad

Valoracion

Mucho mejor- Mejor
Igual
Mucho peor- Peor

No contesta

VICEPRESIDENCIA

DE LA REPUBLICA DOMINICANA

Sexo
Mujer
86.2%
8.9%
2.3%

2.6%

Hombre

87.9%

8.1%

4.0%

0.0%

18a24

75.0%

25.0%

0.0%

0.0%

25a31

90.0%

10.0%

0.0%

0.0%

32a28

90.0%

5.0%

2.5%

2.5%

Edad
39a45
88.1%
10.2%
0.0%

1.7%

46 a 52

91.5%

6.8%

0.0%

1.7%

53 a59

84.2%

13.2%

2.6%

0.0%

Mas de 60
84.5%
8.3%
3.1%

4.1%
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Servicio esperado por nivel de
educacion y ocupacion

Nivel de Educacion Ocupacion
Valoracién Educacion Educacion Educacién
Ninguno - . ; Trabaja Jubilado Desempleado Estudiante Ama de casa
Basica Media Superior
Mucho mejor-
Mejor 100.0% 84.1% 86.3% 100.0% 88.1% 72.0% 85.7% 92.0% 87.5%
Igual 0.0% 11.2% 6.9% 0.0% 6.0% 16.0% 9.1% 8.0% 8.9%
Mucho peor- Peor 0.0% 2.4% 2.0% 0.0% 1.2% 8.0% 3.9% 0.0% 1.0%
No contesta 0.0% 2.4% 4.9% 0.0% 4.8% 4.0% 1.3% 0.0% 2.6%
.I,; AN iV
i ADESS
ADMINISTRADORA DE

VICEPRESIDENCIA

DE LA REPUBLICA DOMINICANA



Servicio global esperado

60% 56% / Los participantes/ciudadanos \

encuestados en el ano 2019, sobre
0% la valoracion servicio global
esperado. El 56% valora como mejor
de lo esperado. 31% valora como
3104 mucho mejqr de lo esperado. 9%
s valora como igual a lo esperado en

30% las oficinas de la Administradora de
Subsidios Sociales (ADESS).
\_ )
9%
10%
A Ay

40%
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Adecuacion de los

serviclos a las
necesidades del usuario
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Adecuacion de los servicios a las
necesidades del usuario

Sexo Edad
Valoracién Total
Mujer Hombre 18a24 25a31 32a28 39a45 46 a 52 53a59 Mas de 60
Satisfecho 92.4% 96.0% 100.0% 100.0% 95.0% 100.0% 94.9% 94.7% 89.6% 93.3%
Ni satisfecho ni
insatisfecho 4.6% 4.0% 0.0% 0.0% 5.0% 0.0% 5.1% 5.3% 5.7% 4.5%
Insatisfecho 3.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 4.7% 2.2%
F 2\ (v
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Adecuacion de los servicios a las
necesidades del usuario

Valoracion

Satisfecho

Ni satisfecho ni

insatisfecho
Insatisfecho
o T E
-~
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Ninguno

100.0%

0.0%

0.0%

Nivel de Educacion

Educacion Educacion

Basica Media
90.4% 98.0%
6.0% 2.0%
3.6% 0.0%

Educacion
Superior

95.8%

4.2%

0.0%

Trabaja

90.5%

8.3%

1.2%

Jubilado

96.0%

0.0%

4.0%

Ocupacion
Total
Desempleado Estudiante Ama de casa
93.5% 92.0% 94.3% 93.3%
3.9% 4.0% 3.6% 4.5%
2.6% 4.0% 2.1% 2.2%

VICEPRESIDENCIA DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

ADESS

ADMINISTRADORA DE
SUBSIDIOS SOCIALES



VICEPRESIDENCIA
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Satisdacion General de adecuacion de

los servicios a las necesidades del usuario

100.0%
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Contacto con la
institfucion
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Preferencia contacto con la institucion

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

=

Mujer Hombre Total general

0%

X

SR B En persona M Porinternet Por teléfono T
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V. PLAN DE ACCION
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Plan de Accion

Dimension NUmero Objetivo

Elementos Tangibles 1 Asegurar la
infraestructura de las
33 delegaciones en
los aspectos fisicos

Elementos Tangibles 2 Adecuar 4
delegaciones con
infraestructuras
modernas

VICEPRESIDENCIA

DE LA REPUBLICA DOMINICANA

Unidad Fecha de Inicio
Responsable

Departamento de 01/07/2019
Delegaciones,
Direccion de

Operaciones (DOP)

Departamento de 01/07/2019
Servicios Generales,
Direccién
Administrativa
Financiera (DAF)

Fecha de Final

20/12/2019

31/12/2019

Medios de Estatus
verificacion
Cronograma de Proceso

trabajo de las visitas
realizadas/ SIGOB

Cronograma de Proceso
delegaciones
adecuadas/SIGOB
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Plan de Accion

Dimensién NUmero Objetivo
Eficaciay 3 Supervisar las 33
confiabilidad

delegaciones para el
acompanamiento a
los delegados en el
servicio entregados a
beneficiarios/ciudada
nos

VICEPRESIDENCIA

DE LA REPUBLICA DOMINICANA

Unidad
Responsable

Departamento de
Delegaciones,
Direccion de
Operaciones (DOP)

Fecha de Inicio

01/07/2019

Fecha de Final Medios de

Estatus
verificacion

20/12/2019 Cronograma de Proceso
frabajo de las visitas

realizadas/ SIGOB
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V. ANEXOS
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Anexos: Perfil del entrevistado

Rango de edad

18-24
25-31
32-38
39-45
46-52
53-59
Mas de 60

Total general

LAREP(
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U 11T B

i
VICEPRESIDENCIA

DE LA REPUBLICA DOMINICANA

Mujer
1%
2%
7%
9%
8%
7%

41%
75%

Ocupacion
Trabaja
Jubilado
Desempleado
Estudiante
Ama de casa
Total general

Hombre
0%
0%
3%
5%
6%
2%
7%

25%

Total general
1%
2%
10%
14%
14%
9%
48%
100%

Nivel educacion
Ninguno

Educacidn Basica
Educacion Media
Educacidn Superior

Total general

Mujer Hombre
14% 7%
4% 2%
13% 6%
5% 1%
39% 9%
75% 25%

Mujer

3%
50%
18%

4%

75%

Total general
21%
6%
19%
6%
48%
100%

Hombre

3%
12%
8%
2%

25%

Total general

6%
62%
25%

6%

100%

VICEPRESIDENCIA DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

ADESS

ADMINISTRADORA DE
SUBSIDIOS SOCIALES



Anexos: Perfil del entrevistado

Rango de edad Mujer Hombre Total general Total
18-24 1% 0% 1% Nivel educacion Mujer Hombre general
25-31 2% 0% 2% Ninguno 3% 3% 6%
32-38 7% 3% 10% S
39.45 9% 59 14% Educacion Bésica 50% 12% 62%
46-52 8% 6% 14% Educacién Media 18% 8% 25%
53-59 7% 2% 9% Educacién Superior 4% 2% 6%
Mas de 60 41% 7% 48%
Total general 75% 25% 100% Total general 75% 25% 100%
Total
Ocupacion Mujer Hombre general
Trabaja 14% 7% 21%
Jubilado 4% 2% 6%
Desempleado 13% 6% 19%
Estudiante 5% 1% 6%
SR Ama de casa 39% 9% 48% T
g ’/r\l\m Total general 75% 25% 100% / w\
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Anexos: Motivo de visita

Total
Servicio solicitado Mujer Hombre general
Buscar informacion 17% 3% 20%
Realizar modificaciones / Correcciones 3% 0% 4%
Reclamacion 7% 3% 10%
Recoger (Retirar) documentos 13% 4% 17%
Seguimiento a solicitudes 3% 2% 4%
Solicitud de servicios 33% 12% 44%
Total general 75% 25% 100%
Total
Servicio solicitado 18-24 25-31 32-38 39-45 46-52 53-59 Mas de 60 general
Buscar informacion 0.0% 0.7% 1.7% 2.5% 2.0% 1.7% 11.7% 20.3%
Realizar modificaciones / Correcciones 0.5% 0.0% 0.2% 0.7% 0.7% 0.0% 1.5% 3.7%
Reclamacion 0.0% 0.0% 0.7% 0.7% 1.5% 1.7% 5.0% 9.7%
Recoger (Retirar) documentos 0.0% 0.2% 1.0% 2.5% 2.2% 1.5% 9.7% 17.4%
Seguimiento a solicitudes 0.0% 0.0% 1.0% 0.7% 0.2% 0.2% 2.2% 4.5%
Solicitud de servicios 0.5% 1.5% 5.2% 7.2% 7.7% 4.2% 18.1% 44.4%
o AR Total general 1% 2% 10% 14% 14% 9% 48% 100% oy
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Anexos: Motivo de visita

Educacion Educacion Educacion Total
Servicio solicitado Ninguno Basica Media Superior general
Buscar informacion 1.2% 13.9% 4.0% 1.2% 20.3%
Realizar modificaciones / Correcciones 0.0% 2.5% 0.7% 0.5% 3.7%
Reclamacion 1.0% 6.5% 1.7% 0.5% 9.7%
Recoger (Retirar) documentos 0.5% 12.4% 3.7% 0.7% 17.4%
Seguimiento a solicitudes 0.5% 3.2% 0.7% 0.0% 4.5%
Solicitud de servicios 3.0% 23.8% 14.4% 3.0% 44.4%
Total general 6% 62% 25% 6% 100%
Total
Servicio solicitado Trabaja Jubilado Desempleado Estudiante Ama de casa general
Buscar informacion 5% 2% 3% 2% 9% 20%
Realizar modificaciones / Correcciones 1% 0% 1% 0% 1% 4%
Reclamacion 2% 0% 2% 1% 5% 10%
Recoger (Retirar) documentos 3% 1% 1% 1% 8% 17%
Seguimiento a solicitudes 1% 0% 1% 0% 1% 4%
Solicitud de servicios 8% 2% 8% 2% 23% 44%

Total general 21% 6% 19% 6% 48% 100% Kt
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Anexos: Dimensiones SERVQUAL

Valoracion

Satisfecho
Ni satisfecho ni
insatisfecho

Insatisfecho

Valoracion media

VICEPRESIDENCIA

DE LA REPUBLICA DOMINICANA

Comodidad en el area
de espera de los
servicios

97%
2%
1%

9.48

Elementos materiales
(folletos, letreros,
afiches, escritos) son
visualmente llamativos
y de utilidad
97%

2%

1%

9.48

Estado fisico del area de
atencion al usuario de
los servicios

98%

1%

1%

9.53

Oficinas
(ventanillas,
modulos) estan
debidamente
identificadas
97%

2%

1%

9.51

Apariencia fisica de los

empleados (uniforme,

identificacion, higiene)

esta acorde al servicio
que ofrecen

99%
1%
1%

9.65

Modernizacion de
las instalaciones y
los equipos

97%
2%
1%

9.50

Valoracion global de
las oficinas

99%
0%
1%

9.63
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Anexos: Dimensiones SERVQUAL

Seguridad (confianza) de que en la Cumplimiento de los plazos de

L. i . o . o . ., Cumplimiento de los compromisos de Valoracidn global de la eficacia
Valoracion atencion brindada el tramite o tramitacion o de realizacion de la . .. . . . . .
. L. .. calidad en la prestacion del servicio del servicio ofrecido
gestidn se resolvié correctamente gestion
Satisfecho 98% 97% 98% 99%
Ni satisfecho ni insatisfecho 1% 2% 1% 0%
Insatisfecho 1% 1% 0% 1%
Valoracion media 9.61 9.50 9.61 9.66
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Anexos: Dimensiones SERVQUAL

Valoracion
Insatisfecho
Ni satisfecho ni insatisfecho

Satisfecho

Valoraciéon promedio

LAREP(
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tiempo que le ha dedicado el
personal que le atendid

1%
2%
97%

9.7

El tiempo que tuvo que
esperar hasta que le
atendieron

1%
3%
96.5%

9.6

El tiempo que normalmente
tarda la institucion para dar
respuesta al servicio
solicitado.

1%
5%
94%

9.5

La disposicion de la
institucion para ayudarle en
la obtencidn del servicio
solicitado.

1%
3%
96%

9.6
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Anexos: Dimensiones SERVQUAL

Valoracion
Satisfecho

No contesta

Ni satisfecho ni
insatisfecho

Insatisfecho

Valoracién promedio

()

VICEPRESIDENCIA

DE LA REPUBLICA DOMINICANA

El trato que le ha dado
el personal

97.5%
1.2%

0.2%
1.0%
9.73

La profesionalidad del personal
que le atendio

97.5%
1.2%

0.2%
1.0%
9.72

La confianza que le transmite
el personal

97.3%
1.5%

0.2%
1.0%
9.74
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Anexos: Dimensiones SERVQUAL

LAREP(
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La informacion que
le han
proporcionado
sobre su tramite o
gestion, fue
suficiente y util

Valoraciéon

Satisfecho 95.30%
No contesto 1.20%
Ni satisfecho ni

insatisfecho 2.00%
Insatisfecho 1.50%
Valoracion promedio 9.6

El horario de
atencion al
publico

95.00%
1.50%

2.20%
1.20%
9.6

La informacion

Las instalaciones que le
de la institucion proporcionaron La atencion
La facilidad con  son facilmente fue claray personalizada que
gue consiguio cita localizables comprensible le dieron
95.30% 96.80% 96.80% 97.00%
2.70% 1.20% 1.50% 1.50%
0.70% 0.70% 0.70% 0.50%
1.20% 1.20% 1.00% 1.00%
9.6 9.65 9.65 9.7
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Anexos: Dimensiones SERVQUAL

Sexo Edad

Dimensiones Mujer Hombre 18a24 25a31 32a28 39a45 46a52 53a59 Masde60 Total
Elementos tangibles 9.64 9.64 10.00 9.70 9.67 9.68 9.63 9.82 9.57 9.64
Eficacia 9.66 9.63 9.50 9.80 9.65 9.65 9.72 9.68 9.63 9.66
Capacidad de repuesta 9.69 9.66 10.00 10.00 9.66 9.57 9.76 9.79 9.65 9.68
profeccionalidad 9.74 9.79 10.00 10.00 9.71 9.74 9.75 9.84 9.73 9.75
Empatia 9.75 9.77 10.00 10.00 9.68 9.74 9.75 9.84 9.75 9.76

Nivel de Educacion Ocupacion
Educacion  Educacién Educacion Ama de

Dimensiones Ninguno Basica Media Superior Trabaja Jubilado Desempleado Estudiante casa Total
Elementos tangibles 9.96 9.57 9.68 9.75 9.59 9.76 9.53 9.48 9.71 9.64
Eficacia 9.92 9.62 9.69 9.64 9.61 9.80 9.64 9.48 9.69 9.66
Capacidad de repuesta 9.80 9.66 9.76 9.43 9.60 9.88 9.66 9.52 9.72 9.68
profeccionalidad 9.92 9.72 9.77 9.78 9.72 9.84 9.77 9.56 9.77 9.75
Empatia 9.96 9.72 9.79 9.74 9.77 9.92 9.72 9.56 9.77 9.76 e
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