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INTRODUCCION

Reporte de Medicién Ciudadana, 2019

El Ministerio de Medio Ambiente y Recursos Naturales desde su Direccion de
Planificacion y Desarrollo, especificamente el Departamento de Calidad en la
Gestion, ha realizado una encuesta de satisfaccion ciudadana, bajo las
instrucciones de la Resoluciéon No. 03-2019, “que establece el proceso para la
realizacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana en los 6rganos y entes que
conforman la Administracion Publica” del Ministerio de Administracion Publica
(MAP). La encuesta fue realizada desde el 18 de marzo al 18 de abril de 2019.

Dicha Encuesta complementa al Sistema de Monitoreo de la Administracion
Publica (SISMAP), especificamente a las evidencias del indicador 01.5: sobre
“Monitoreo de los servicios publicos y transparencia en los datos de los
funcionarios”. Es a partir de julio de este ano que el Sub-indicador: Monitoreo
sobre la calidad de los servicios ofrecidos por la institucion”, el cual sera activado
y evaluado, en el marco del Decreto No. 111-15 que crea el Sistema Nacional de
Monitoreo de la Calidad de los Servicios Publicos (SINMCSEP).

La Encuesta de Satisfaccion Ciudadana sera la herramienta que va a alimentar
el Sub-indicador para el Monitoreo sobre la calidad de los servicios ofrecidos por
la institucidon es por ello que surge la necesidad de, cada afio, evaluar, valorar y
analizar el nivel de satisfaccidon de los servicios que reciben los ciudadanos.

En ese sentido se deben remitir una serie de evidencias al érgano rector, el MAP,
como son: a) la programaciéon anual para la realizacion de encuesta de
satisfaccion ciudadana, la cual debe conteneruna ficha técnica a utilizar, provista
por el érgano rector, b) reporte de resultados de las encuestas programadas v,
finalmente, c) plan de accién elaborado en base a los resultados de las encuestas
realizadas.
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1.0 Informacion General o Metodologia Aplicada
Resumida en la Ficha Técnica

El formulario de la Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los
Servicios Publicos en la Administracion Publica General fue provista por el
Ministerio de Administracion Publica (MAP), para ser realizado por un
entrevistador. Se realiz6 mediante el uso de una ficha técnica que recoge la
metodologia, la cual se puede observar en el cuadro 1.

La Encuesta debe ser realizada utilizando el modelo SERVQUAL que mide la
calidad de los servicios en base a cinco (5) dimensiones: fiabilidad/ eficacia,
capacidad de respuesta, seguridad/ profesionalidad, empatia/ accesibilidad y
elementos tangibles (aspectos fisicos del entorno). La periodicidad de la
encuesta es anual, a realizar en el primer semestre de cada ano.

Cuadro 1. Ficha Técnica.

Universo ¢Cudles seran las personas a | Los usuarios que reciban servicios en
las que se les aplicarda el [la Direccion de Servicios por
cuestionario? Ventanilla Unica, en la sede central, y

determinadas provinciales.

Ambito ¢Dbénde seran aplicadas las | Direccion de Servicios por Ventanilla
encuestas? Unica (sede central) y las siguientes

Provinciales: Santiago, San
Cristobal, Santo Domingo.

Muestra Definir la muestra, con un error | Tamafio de la poblacién 477, nivelde
general de +5.0 %, con un nivel | confianza 95%, margen de error 5% -
de confianza del 95% y un | Tamaifo de la muestra 217.
p/q=50/50.

Métodoa Encuesta personal Encuesta personal

utilizar

Fechade | Fecha del trabajo de campo | Desde el 18 de marzo al 18 de abril

trabajo (fecha de inicio-fin). de 2019.

Realizacion | ;Quién o quiénes seran los | Los responsables de aplicar las
responsables de aplicar las | encuestas seran el personal de la
encuestas y procesar la | Direccion de Calidad en la Gestién y
informacion? el personal de los departamentos

provinciales asignados. Los
formularios seran procesados por el
Departamento de Calidad en Ia
Gestion.
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2.-DESCRIPCION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

El presente informe de la aplicacién de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana
2019 bajo los parametros de la ficha técnica otorgada por el Ministerio de
Administracion Publica es realizado con el objetivo de conocer el nivel de
satisfaccion de los (las) ciudadanos (as) respecto a los servicios ofrecidos en el
Ministerio de Medio Ambiente y Recursos Naturales.

Para iniciar el proceso de entrevista, se aclara que para la encuesta no se
requiere el nombre del encuestado, puesto que la finalidad de realizar la
encuesta es con el unico proposito de mejorar los servicios. Cada pregunta es
facil, y solo tomaria unos breves minutos.

De las solicitudes de servicios, el de “autorizacion ambiental” fue el servicio mas
solicitado con un 48 %, luego le sigui6 el del “retiro de una autorizacion
ambiental”’ con un 21.2% vy, 12.4% requiere “otros servicios”, que corresponden
a retiro de cartas de informacion complementaria, depositar estudios de impacto

ambiental, pagos de fianzas, depdsitos de Informes de Cumplimiento Ambiental
(ICA), entre otros. Estos valores se observan en la Fig. 1.

Figura 1. Servicios solicitados.

P1. Me podriaindicar el servicio que vino a solicitar?

Otros 1 124
Seguimiento a autorizacion... Il 8.3
Renovacién de autorizacion... [l 5.5

Retiro de autorizacion ambiental NG 21

Solicitud de autorizacion... [N 234

Solicitud de informacion I 4.1

- 20.0 40.0 60.0

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Ciudadana 2019.
Resultados expresados en porcentajes en base al 100% de la muestra.
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2.1. EVALUACION DE LOS ATRIBUTOS DE CALIDAD.
2.1.1. Elementos tangibles.

Para la medicién de elementos tangibles (apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos, personal y materiales de comunicacion), con el objetivo de conocer la
opinién general de los usuarios, se utilizé una escala del 0-10, donde el cero (0)
representa la peor valoracién, y el diez (10) la mejor valoraciéon o maximo grado
de satisfaccion. Como parte de la medicidn, también se calcul6 el porcentaje (%)
de los niveles de satisfaccion de cada uno de los atributos evaluados.

Los elementos tangibles, es decir, esos aspectos fisicos del entorno como son la
comodidad en el area de espera de los servicios (8.8), que tan visualmente
llamativos y de utilidad son los elementos materiales como folletos, afiches y
escritos (8.2), que tan debidamente identificadas se encuentran las oficinas y
demas espacios de trabajo (8.5), cdmo valoran la apariencia fisica de los
empleados del Ministerio, es decir, si se encuentran debidamente uniformados,
identificados con sus respectivos carnets y como lucen a nivel de higiene general
al mismo tiempo de que estos elementos se encuentren acorde con el servicio
ofrecido (8.8) y, finalmente, que tan modernas son las instalaciones y los equipos
de la institucion (8.1).

La valoracion global de esta dimension, fue de un 8.6 de 10. Estos resultados,
junto al porcentaje (%) de los niveles de satisfaccion, aparecen en la Fig. 2

Figura 2. Elementos tangibles.
P2. Elementos tangibles (aspectos fisicos del entorno)

8.8 75.9 8.1

72.5
55.9
32
19.9
12.2
7.5
38 53 I
N o
La

60

57
50
40 324
30
20
10.4

"N

0

67.4
59.5
30.7
25.1
9.9 I 7.4 I

La comodidad Loselementos El estado fisico Las oficinas La apariencia

en el dreade materiales del area de (ventanillas, fisica de los modernizacidn

espera de los (folletos, atencion al  mddulos) estan  empleados de las

servicios, en la letreros, afiches, usuario de los debidamente (uniforme, instalacionesy
institucion escritos) son servicios identificadas  identificacion, los equipos

visualmente higiene) esta
llamativos y de acorde al

utilidad servicio que
ofrecen

M0 a6 Insatisfecho M 7 a 8 Nisatisfecho niinsatisfecho M9 a 10 Satisfecho

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Ciudadana 2019.
Resultados expresados en porcentajes en base al 100% de la muestra.
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2.1.2. Fiabilidad.

En el siguiente recuadro podemos constatar que la ciudadania siente confianza
de que, en el tramite o0 en el proceso de su gestion, las mismas se hicieron
correctamente, por encima del cumplimiento de los plazos establecidos en la
normativa y los procedimientos, lo que a su vez estuvo por debajo del
cumplimiento de los compromisos de calidad en la prestacion del servicio
ofrecido. Por lo que, aunque el servicio no se esta entregando en las fechas
prometidas o informadas al ciudadano, el mismo siente plena confianza de que
la institucidn realiza todos los procedimientos necesarios para que los tramites
se realicen correctamente.

Como podemos ver en la grafica, la dimension de fiabilidad, digase de esa
probabilidad de que el Ministerio cumpla con una determinada funcién bajo
ciertas condiciones durante un tiempo determinado, tuvo una valoracion global
de 7.8 de 10 con una media de 8.4 para el aspecto de la “seguridad de que la
atencién brindada el tramite o gestion se resolvié correctamente”. Los mismos
pueden verse en la Fig. 3.

Figura 3. Fiabilidad.

P3. Fiabilidad
70 84 63 7.1 7.9
58.8
60
50 44.5
40
284 9272
30 23.4
20 17.7
9.5
. I
0
La seguridad (confianza) de que El cumplimiento de los plazos El cumplimiento de los
en la atencién brindada el  de tramitacién o de realizacién compromisos de calidad en la
trdmite o gestion se resolvié de la gestidn prestacién del servicio

correctamente

M0 a 6 Insatisfecho M 7 a 8 Nisatisfecho niinsatisfecho M 9 a 10 Satisfecho

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Ciudadana 2019.
Resultados expresados en porcentajes en base al 100% de la muestra.
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2.1.3. Capacidad de respuesta.

La capacidad de respuesta responde, en términos generales, a la probabilidad
media de producir, frente a una demanda, una respuesta de calidad aceptable,
dentro de un margen de tiempo prudente y a un costo razonable, en el dia a dia.

Para los ciudadanos que reciben servicios en el Ministerio y que fueron
encuestados desde el 18 de marzo hasta el 18 de abril, los mismos consideran
sumamente satisfactorio el tiempo que le ha dedicado el personal de servicio
(8.7), especificamente de la Direccidn de Servicios por Ventanilla Unica.
Consideran que el tiempo que tuvo que esperar en el area de atencion al usuario
fue relativamente poco (8.4), es decir, que, por lo general, el ciudadano no tiene
que esperar mucho tiempo hasta que le atiendan puesto que la dinamica en el
area es fluida. Los momentos de inconformidades se dieron al momento de la
hora de almuerzo digase entre las12:00 p.m. y las 2:00 p.m. cuando los
empleados del area deben turnarse, por lo que se puede dar que el ciudadano
debe esperar mas por su turno. Los ciudadanos (as) consideran que el Ministerio,
de manera general, siempre les colabora en el acompafamiento de sus
respectivos procesos, siempre que tienen dudas o presentan inconvenientes,
establecieron que los empleados del Ministerio se encuentran en la mejor
disposicion de colaborarles. Es decir, los ciudadanos (as) valoran la disposicion
de la institucion para ayudarle en la obtencidon de un servicio solicitado
positivamente (8.1).

Finalmente, una de las debilidades mostradas en los resultados y que fue objeto
de critica por parte de los ciudadanos (as) es el tiempo de respuesta. Los
ciudadanos consideran que el Ministerio se toma mas tiempo del necesario, e
incluso, por encima de lo establecido en los reglamentos y resoluciones, para dar
respuesta a cualquier asunto respecto a los servicios, por lo que el tiempo que
normalmente tarda la institucion para dar respuesta al servicio solicitado tuvo una
valoraciéon de 7.1.

En general, la dimensiéon de capacidad de respuesta del Ministerio ante los
requerimientos de los ciudadanos (as) tuvo una valoracion global de 7.8 de 10
con una media de 8.7. Esto puede apreciarse en la Fig. 4.
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Figura 4. Capacidad de respuesta.
P4. Capacidad de respuesta

80 8.7 75.1 8.4 7.1 8.1
68.3
70
60 55.5
50 46.5
40 326
29.1
30 24.2
173 20.6
20 1 12
, H
El tiempo que le ha  El tiempo que tuvo que El tiempo que La disposicién de la
dedicado el personal  esperarhasta quele normalmente tardala institucién para
que le atendié atendieron institucion para dar ayudarleen la
respuesta al servicio obtencién del servicio
solicitado solicitado

M0 a 6 Insatisfecho M 7 a 8 Nisatisfecho niinsatisfecho M 9 a 10 Satisfecho

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Ciudadana 2019.
Resultados expresados en porcentajes en base al 100% de la muestra.

2.1.4. Seguridad.

La seguridad en los procesos es un tema fundamental para la buena operatividad
de una institucion publica. Es un marco disciplinado para la gestién de la
integridad de los sistemas operativos y el manejo de procedimientos mediante la
aplicacién de buenas practicas del régimen ético y disciplinario del servidor
publico como contemplado en el articulo 77 de la Ley de Funcién Publica No. 41-
08. En ese sentido, el Ministerio se encuentra bien posicionado puesto que la
valoracion fue siempre de 9 o 10. Es decir, para los ciudadanos el trato que le ha
dado el personal de servicios por lo general fue satisfactorio (9.0), ademas
entiende que el personal de servicios le atendié con profesionalidad (8.9), y
finalmente, dentro de este criterio, los ciudadanos sienten confianza del personal
que labora en el Ministerio de Medio Ambiente y Recursos Naturales (8.8).

La valoracion global con respecto a la seguridad en los procesos de los servicios
del ministerio ascendid a 8.8 de 10 mientras que la media fue de 9.0. Estos datos
pueden apreciarse en la Fig. 5.
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Figura 5. Seguridad
P5. Seguridad

80 77.6 76.4

70
60
50

40

30

20 15.6

10 - . 3.9 45

0 — || [ |
El trato que le ha dado el La profesionalidad del personal La confianza que le transmite el
personal mQ a6 Insatisfecho due le atendid personal
M 7 a 8 Nisatisfecho niinsatisfecho
m 9 a 10 Satisfecho
2.1.5. Empatia.

La empatia, es uno de las dimensiones valoradas en esta Encuesta de
Satisfaccion Ciudadana. El elemento que registré un mayor grado de satisfacciéon
fue referido a “las instalaciones de la institucion son facilmente localizables” con
un 9.1 en una escala de 10. En segundo lugar, correspondié a “la atencion
personalizada que recibieron” por parte de los servidores del Ministerio (8.9). Los
ciudadanos aseguran que la informacion que le proporcionaron fue clara y
comprensible (8.8) para poder proceder con la obtencion de los servicios
requeridos. El horario de atencion al publico fue bien visto (8.4) sobre todo
cuando se les informaba que el horario de las areas de servicios ha sido
extendido los martes y jueves hasta las 6:00 p.m.

La peor valoracion recayo en “la facilidad con que se consiguié una cita” (7.9), ya
sea porque no respondian al llamado de la cita o no se sentian satisfechos con
los resultados de la misma. Los datos anteriores, pueden verse en la Fig. 6.
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Figura 6. Empatia

P6. Empatia
90 8.3 8.4 7.9 9.1 85.2 8.8
8.9 | 798
80 75.8
70
60
50
40
30
18.8

20 18 16 4 14.9

111 11
10 I 29 53 5.3

. I l = =
Lainformacién El horario de La facilidad con Lainformacion La atencién
que le han atencidon al  que consiguid |nstaIaC|ones que le personalizada
proporcionado publico cita de lainstitucidnproporcionaron que le dieron
sobre su son facilmente  fueclaray
tradmite o localizables  comprensible
gestion, fue M 0 a 6 Insatisfecho

suficiente y Util M 7 a 8 Nisatisfecho niinsatisfecho

M 9 a 10 Satisfecho

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Ciudadana 2019.
Resultados expresados en porcentajes en base al 100% de la muestra.

Para concluir la media general de cada dimension evaluada podemos afirmar
que tanto la empatia como la seguridad fueron las mejores valoradas (8.8)
siguiendo la infraestructura o los elementos tangibles de la institucién, es decir,
la edificacidn, la sefnalizacion, distribucién de los espacios y demas (8.6), en
cuarto y ultimo lugar podemos ver que tanto la capacidad de respuesta como la
fiabilidad se encuentran peormente valoradas (7.8).

2.1.6. Resumen satisfaccion promedio por dimensién

Para resumir la satisfaccion promedio por dimensién, la empatia y la seguridad
se encuentran por encima de las demas dimensiones. Por lo que los usuarios y
clientes del Ministerio valoran positivamente la forma en la que son tratados por
los empleados del Ministerio, asi como también sienten confianza en el tramite
de sus procesos. A nivel fisico, el Ministerio se encuentra valorado con buena
distribucién, senalizacion y comodidad fisica en las principales areas de
servicios, sin embargo, la fiabilidad y la capacidad de respuesta son de las
dimensiones menos valoradas. Existe poca confianza de la probabilidad delbuen
funcionamiento del Ministerio de Medio Ambiente y Recursos Naturales segun
los ciudadanos (as) y usuarios. Lo anterior, puede apreciarse en figura siguiente:

Ave. Cayetano Germosén esq. Ave. Gregorio Luperén, Ensanche El Pedregal, Santo Domingo, 11107, Rep.
Dominicana. T.809.567.4300 | www.ambiente.gob.do | @AmbienteRD (Pag. 10 de 20)



Figura 7. Resumen satisfaccién promedio por dimension
Resumen satisfaccion promedio por dimensién

Media general

de cada
8.8 dimensidn
8.8
-
9
8.5
Empatia
8 Seguridad
75 Capacidad de respuesta
’ Fiabilidad
7 Elementos tangibles

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Ciudadana 2019.
Resultados expresados en porcentajes en base al 100% de la muestra.

3. Otras informaciones complementarias.
3.1 Adecuacion de los servicios a las necesidades del usuario.

Una pregunta que generaba dudas en muchos de los encuestados, era cuando
se le preguntaba que “en qué medida considera usted que el servicio que recibid
se adecua a sus necesidades”. Muchas de las personas no entendian puesto que
consideraban que los servicios ofrecidos por el Ministerio se dan para el
cumplimiento de las leyes y normativas ambientales, por Ilo que
independientemente del servicio que requiera el ciudadano, son ellos los que se
deben adaptar a los procesos y procedimientos de la institucion. En ese sentido,
del 100 % de los encuestados, 66.7 % considera que los servicios del Ministerio
se adecuan a sus necesidades, mientras que un 23.8 % dice no estar ni
satisfecho ni insatisfecho con esta adecuacion, y uno 8.6 dice estar insatisfecho.
Como media podemos observar en la Figura. 8, que en una escala de 10, se
obtuvo una media de 8.3.
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Figura 8. Adecuacion de los servicios a las necesidades.
P7. ADECUACION DE LOS SERVICIOS A LAS NECESIDADES
(sobre escala de 10 posiciones)

66.7
70 :
60
50
40
23.8
30
20 8.6 h
10 Ay
-' 0.9
0 Awy
0 a 6 Insatisfecho
7 a8Ni
satisfecho ni 9 a 10 Satisfecho
insatisfecho No contesta

= 0 a6 Insatisfecho = 7 a 8 Ni satisfecho ni insatisfecho = 9 a 10 Satisfecho = No contesta

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Ciudadana 2019.
Resultados expresados en porcentajes en base al 100% de la muestra.

3.2. Percepcién del servicio solicitado.

Al momento de preguntar a los ciudadanos (as) y usuarios sobre su percepcion
de los servicios antes de venir fisicamente al Ministerio, es decir, antes de
requerir un servicio, se le preguntd sobre sus expectativas con respecto al
servicio recibido, a lo cual la mayoria con un 39.6% respondio que el servicio fue
“mejor” de lo que esperaban, mientras que un 36.9% considera que fue “mucho
mejor’ de lo que esperaban. En tercer lugar, los ciudadanos (as) y usuarios les
daban igual (15.2%), es decir, no tenian ninguna expectativa previa a asistir al
Ministerio. Lo anterior se puede apreciar en la Fig. 9.
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Figura 9. Percepcidn servicio recibido.

P8. - .Y el servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o
mucho peor que lo que usted esperaba?

217 respuestas

@ Mucho mejor
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Igual
) @ Peor

-~ —— | @ Mucho pear

@ Mo contesta

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Ciudadana 2019.
Resultados expresados en porcentajes en base al 100% de la muestra.

3.3. Satisfaccidon general con el servicio recibido.

De manera general, los visitantes del Ministerio de Medio Ambiente y Recursos
Naturales son las mismas personas representando a las mismas instituciones.
En casos, una misma persona viene a realizar varios servicios varias veces a la
semana, por lo que es un poco complicado poder obtener una amplitud o una
respuesta poco sesgada de las preguntas realizadas en la encuesta, ya que
existe un nivel de confianza con el personal por la cotidianidad con la que muchas
personas vienen a recibir un servicio.

Del 100% de los encuestados, un 53.8% se encuentra satisfecho con el servicio
recibido, es decir, mas de la mitad de las personas que fueron encuestadas, un
31.7% no se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho, es decir, tuvieron una
valoracién promedio con respecto a la calidad del servicio y finalmente un 14.4%
se mostro insatisfecho con el servicio recibido hasta el momento. Los mismos,
pueden apreciarse en la Fig. 10.
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Figura 10. Satisfaccion general con el servicio recibido.

SATISFACCION GENERAL CON EL SERVICIO RECIBIDO

100

0 (sobre escala de 10 posiciones) 87.7
80
70
60 Media >3.8 .
50 79 Media
20 8.32
31.7
30
20 14.4
10 - 6.4 5.9
0 I .
m 0 a 6 Insatisfecho m 7 a 8 Nisatisfecho niinsatisfecho 9 a 10 Satisfecho

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Ciudadana 2019. Comparacién con la encuesta del 2018,
realizada por SIGMA DOS. Resultados expresados en porcentajes en base al 100% de la
muestra.

3.4. Contacto con la institucion en los Ultimos 6 meses.

Una pregunta interesante fue almomento de preguntar sobre sihabia contactado
a la institucion a través de la pagina web. En los ultimos afios se ha dado un
fenomeno en el cual la mayoria de los clientes o usuarios de servicios,
independiente de la institucién que quiera contactar, ya sea publica o privada, se
siente atraida en buscar informacion en sus respectivas paginas o portales web.
Se le preguntd a los encuestado si en los meses anteriores a la entrevista, en un
lapso de tiempo de al menos seis meses anterior a la realizacion de la encuesta,
si habia visitado o contactado la pagina web, una mayoria de un 63.6 % habia
confirmado que no habia visitado la pagina web www.ambiente.gob.do sin
embargo, un 36.4 % habia confirmado haber visitado y usado servicios a traves
del portal web. Lo que podemos observar que la mayoria de las personas que
reciben servicios en el Ministerio, lo hacen de manera personal. Esto se pueda
apreciar en la figura siguiente:
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Figura 11. Contacto de la institucion en los ultimos meses
P10. - Por otro lado. ;En los ultimos 6 meses, ha contactado usted a
esta institucion via internet?

217 respuestas

@ Si
@ No, PASE A P14 (DATOS DE
CLASIFICACION)

O Ninguna respuesta

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Ciudadana 2019.
Resultados expresados en porcentajes en base al 100% de la muestra.

De ese 36.4 % de encuestado un 79.5 % manifesté que visitaba la pagina web
para obtener informacion sobre los servicios del Ministerio, un 65.4 % descargd
y llené un formulario para la obtencion de un servicio, un 50% visito la pagina
web para obtener informacién general del Ministerio, como el organigrama, la
normativa, noticias o para realizar alguna denuncia ambiental. Un 21.8 % envi6
o completd un formulario, por lo que algunas personas utilizar la via del internet
para recibir un servicio del Ministerio.

3.5. Contacto con la pagina web y otros medios.

En las figuras, siguientes pueden contactarse los motivos de acceder por la
pagina web, su valoracién y los medios identificados para tener acceso a la
institucion.

Figura 12. Motivo de contacto por pagina web.
P11. Motivo de contacto por la pagina web

Obtener informacion sobre

. . 62 (79.5 %)
algun servicio

Descargar formularios 51 (65.4 %)
Enviar o completar un

formulario 17 (21.8 %)

Otros 39 (50 %)

Ninguna respuesta 3(3.8 %)

0 20 40 60 80

Base: 35.9%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Ciudadana 2019.
Resultados expresados en porcentajes en base al 100% de la muestra.
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Del 36.4 % de las personas que afirmaron utilizaban la pagina web, un 49.3 % se
sentia a gusto con la pagina en sentido general, es decir, decian que encontraban
la informacion que necesitaban, estaba actualizada o estaba mejorando
sustancialmente. Un 36.8 % no se sentia ni insatisfecho ni satisfecho, pero un
14% entiende que la pagina cambia constantemente, no encuestan la
informacién o que la informacion no esta actualizada. Dicen que es necesario
mejorar el sistema de entrega de ICAs y la plataforma de Estatus de Proyectos.

Figura 13. Valoracién pagina web

P12. Valoracion de la pagina web de la institucidn
(sobreescalade 10 posiciones)

60

50 Expresado en 49.3
40 36.8

30

20

i -
0

M0 a 6 Insatisfecho M 7 a 8 Nisatisfecho niinsatisfecho M 9 a 10 Satisfecho

Valoraciéon

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Ciudadana 2019.
Resultados expresados en porcentajes en base al 100% de la muestra.

Figura14. Medios para contactar a institucion.
P13. - Situviese que informarse, realizar alguna consulta o tramite en
esta institucion y pudiese elegir. ; Como preferiria contactar a la
institucion?
82 resp.lestaa

@ En persona

@ Forteléfono
@ Por internet

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Ciudadana 2019.
Resultados expresados en porcentajes en base al 100% de la muestra.
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3.6. Perfil del entrevistado y lugar donde fue realizada la encuesta.

Figura 15. Perfil entrevistado

P14-17. Perfil de entrevistado en la institucion

Desempleado
Trabaja
Educacién Media
Mas de 60

46 a 52

32a38

De 18 a24

Masculino

o

20 40 60 80 100

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Ciudadana 2019.
Resultados expresados en porcentajes en base al 100% de la muestra.

Figura 16. Lugar donde fue realizada la encuesta.

P18. Lugar donde se realizo la encuesta

70 66.4

60

50

40

30

20 97 111 12.9
10

0 I
H Provincial San Cristdbal ™ Provincial Santiago ™ Sede central Provincial Santo Domingo

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Ciudadana 2019.
Resultados expresados en porcentajes en base al 100% de la muestra.

Ave. Cayetano Germosén esq. Ave. Gregorio Luperén, Ensanche El Pedregal, Santo Domingo, 11107, Rep.
Dominicana. T.809.567.4300 | www.ambiente.gob.do | @AmbienteRD (Pag. 17 de 20)



3.7. Comentarios adicionales

P19. Comentarios (sugerenciasy recomendaciones)

25
194
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15 13.9
10 8.3 8.3
5 I l 3.5 2.8
. ] ]
Falta de Mejorar los Mejorar o Mejorar la  Excelenteo  Mejorar la Mejorar Otros
disponibilidad  plazos o actualizarla comunicacién buen servicio atenciénal burocraciaen comentarios
deparqueos tiemposde paginaweb, telefénica ciudadano cuanto a
respuesta de habilitando la firmas de
los procesos  consulta de autorizaciones
delas proyectos para brindar
autorizaciones mejor servicio
ambientales

B Porcentaje
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CONCLUSIONES

Luego de tabulados y analizados los resultados podemos llegar a la conclusién
de que los resultados obtenidos en términos generales presentaron una
disminucién con respecto a la encuesta realizada por la empresa SIGMA DOS,
contratada por el Ministerio de Administracion Publica (MAP) para realizar
encuestas de satisfaccion ciudadana a 59 instituciones publicas en el periodo
mayo-agosto del 2018.

Los aspectos de elementos tangibles, fiabilidad y tiempo de respuesta, fueron los
mas criticos, es decir, que los que presentaron un menor grado de satisfaccion.
Los correspondientes a seguridad y empatia, presentaron los mejores indices de
satisfaccion.

Para mejorar estos aspectos, se debe realizar un Plan de Mejora. El mismo sera
coordinado por el Departamento de Calidad en la Gestion de la Direccion de
Planificacion y Desarrollo, para que junto al Comité de Calidad de la institucion,
se realice dicho Plan. En dicho Plan se identificaran las unidades organizativas
responsables de su cumplimiento.

La encuesta junto al Plan de Accion se presentara a toda la institucion, con el
objetivo de su conocimiento y sensibilizacion para brindar mejores un mejor
servicio a los ciudadanos solicitantes.

Los resultados obtenidos en esta encuesta representan una oportunidad de
mejora.
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Anexos:
Tablas y graficos de los resultados.

Anexo 1. Tabla de comentarios realizados por usuarios.

No. Comentarios (Sugerencias o quejas) Cantidad %
1 | Falta de disponibilidad de parqueos. 28 19.4
2 | Mejorar los plazos o tiempos de respuesta de los 25 17.4
procesos de las autorizaciones ambientales.

3 | Mejorar o actualizar la pagina web, habilitando la 20 13.9
consulta de proyectos.

4 | Mejorar la comunicacion telefénica. 12 8.3

5 | Excelente o buen servicio. 12 8.3

6 | Mejorar la atencion al ciudadano. 5 3.5

7 | Mejorar burocracia en cuanto a firmas de 4 28
autorizaciones para brindar mejor servicio.

8 | Se debe descentralizar mejor los procesos y 3 2.1
autorizaciones ambientales.

9 | Que tengan luz 24 horas para poder dar un mejor 3 2.1
servicio. (Prov. SD).

10 | Una de las instituciones mas organizadas que he 2 1.4

visitado.

11 | Mejorar la plataforma ICA, presenta muchos 2 1.4

errores.

12 | Mejorar citas con ciudadanos duenos de 2 1.4

proyectos y autoridades (Gestion Ambiental).

13 | Otros comentarios. 28 17.5

TOTAL. 144 100

Anexo 2. Servicios solicitados expresados cantidades.

P1. Me podriaindicar el servicio que vino a solicitar?

Otros 1N 27

Seguimiento a autorizacion... Il 138
Renovacién de autorizacion... [l 12
Retiro de autorizacion ambiental NG 56

Solicitud de autorizacion... NG 105

Solicitud de informacién 1M 9

0 20 40 60 80 100 120

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Ciudadana 2019.
Resultados expresados en cantidades.
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