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I.  FICHATECNICA
FICHA TECNICA DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION CIUDADANA

UNIVERSO e Ex Presidentes de la Republicay
familiares directos.

e Ex Vicepresidentes y sus familiares
directos.

e Ministros de Estado, Secretarios de
Estado y sus cényuges.

e Gobernador del Banco Central.

e Administrador del Banco de Reservas.

e Director Ejecutivo del Departamento
Aeroportuario.

e Consultor Juridico del Poder Ejecutivo.

e Ex Ministros de las Fuerzas Armadas y
Relaciones Exteriores.

e Presidente del Tribunal Constitucional.

Presidente de la Suprema Corte de

Justicia.

Presidente del Senado.

Presidente de la Cdmara de Diputados.

Presidente de la Junta Central Electoral.

Procurador General de la Republica.

Jueces Titulares de las Altas Cortes.

Viceministros de la Presidencia y

Relaciones Exteriores.

e Encargado del Protocolo del Ministerio
de Relaciones Exteriores.

e Director del Ceremonial y Protocolo del
poder Ejecutivo.

e Senadores, Diputados (exclusivamente).

e Cardenalesy Obispos.

o Jefes de Misiones Diplomaticas,
Organismos Internacionales acreditados
en el pais y Encargados de Negocios en
calidad de Jefes de Misién
Exclusivamente.

e Oficiales Mayores Generales y Generales
de las Fuerzas Armadas y la Policia
Nacional, exclusivamente.
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o Jefes de Misiones Diplomaticas de la
Republica Dominicana en el Exterior en
funciones.

e Personalidades Internacionales que, a
Juicio de la Presidencia de la Republica, el
Ministerio de Relaciones Exteriores, sean
acreedoras a su uso.

e Alcalde Ciudad Santo Domingo.

e Superintendente de Seguros.

Superintendente de Bancos.

Superintendente de Pensiones.

Presidente del INDOTEL

Fiscal del Distrito Nacional

e Director de la Oficina Supervisora de
Obras del Estado

e Miembros titulares de la Comisidn

Aeroportuaria.

Miembros de la Junta de Aviacién Civil.

Director General de Migracion.

Director General de Aduanas,

Director General del IDAC.

Ex Presidente del Senado.

Ex Presidente de la Cdmara de Diputados.

Representantes Organismos

Internacionales (ONU, UNICEF, OPS/OMS,

entre otros)

Viceministros de Estado y sus conyuges.

Directores Generales y sus conyuges.

Subdirectores Generales exclusivamente.

Alcaldes y Vice Alcaldes exclusivamente.

Ministros Consejeros y Personal

Diplomatico Acreditado.

Fiscales y Procuradores.

e Embajadores de Buena Voluntad y
Atletas de Alto Rendimiento.

e Ex Directores del Departamento
Aeroportuario.

e Apoyo a grupos, convenciones y eventos
de caracter y trascendencia nacional.
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e Pilotos y pasajeros en general.

AMBITO e Helipuerto de Santo Domingo.

e Salones protocolares del Aeropuerto
Internacional “Dr. José Francisco Peiia
Gomez” (Las Américas).

MUESTRA Con un error general de +5%, y un nivel de

confianza del 95%.

Helipuerto de Santo Domingo: 198 encuestas.

Salones protocolares del Aeropuerto

Internacional “Dr. José Francisco Pefia Gomez”

(Las Américas): 308 encuestas.

METODO A UTILIZAR Encuesta de satisfaccion al usuario, de manera

directa digital a través de tabletas, y de manera

digital Via Correo Electrénico.

FECHA DE TRABAJO Del 23 de julio al 02 de agosto 2019.

REALIZACION La encuesta serd aplicada por los Auxiliares de

Protocolo de los Salones Protocolares y del

Helipuerto de Santo Domingo. El informe final y

su analisis, es responsabilidad del Analista de

Gestion de Calidad.

IIl.  MOTIVO DE LA VISITA A LA INSTITUCION

100%%
30%
G0%
40%

20%

0%

. Uso de Zaldn de Embajadores . Uso de Zaldn de Protocolo Gubernamenta
. Uso de facilidades de Helipuertos y Aerddromos
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. SATISFACCION CON EL SERVICIO
» ELEMENTOS TANGIBLES

Media =) [g 46 9.38 9.42 9.37 9.67 9.35 9-50
100%%
80%
50%
4004
20%
0oh
La Los El Las Lz La Teniendo
comodidad  elementos estado oficinas aparienci moderniza  en
en el materiale fisico (ventanil a fisica cidan de cuenta
drea d... . del &r... las,... de los... las... los
anterii..

B B: H: B: B Bs B B: B: Bo
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» EFICACIA/CONFIABILIDAD

Media B8) | g 79 963 9.67 9.66
100%:
S0%
50%
40%
20% 145149 116:23%
0,40%
0%
La seguridad El cumplimiento El cumplimiento Teniendo en
{confianza) de de los plazos de de los cusnta los
queen la tramitacion o de compromisos de anteriores
Atencidn... realizacian d... calidad en la... a5pectos, LC0u..

B H: B: B: B B @7 B: B Bo

» CAPACIDAD DE RESPUESTA

Media 9.77 9.74 9.64 9.73 9.73
100%
80%
§0% 5 ; 3016325
40%
20%
0%
El tiempo El tiempo El tiempo La ETeniendo en
que le ha que tuvo que que disposgicidn cuenta los
dedicado el gesperar hasta normalmente dela anteriores
personal Q. que le... tarda la... institucio... aspectos,...

B H: B: B: B B B B: B Bo p
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> PROFESIONALIDAD/CONFIANZA EN EL PERSONAL

Media

100%

S0%

B0%

40%

20%

0%

DEPARTAMENTO AER

=) s

9.82

9.82 9.83

Lz
profesionalidad
del personal gus
le atendic

B H: B: B: B Bs

OPORTUARIO

La confianza
gue le transmite
el personal

£Como valora El trato que le
uzted en forma ha dado el
global la personal
profesionalid...

B- 2: B: PBo
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» EMPATIA/ACCESIBILIDAD

Media -‘
9.77 9.74 9.72 9.74 9.78 9.81 9.77
100%
804%%
60% SRR
4004
20%
0%
La EL La Lasz La La iTeniendo
informaci horario facilidad instalaci informaci atencidn £
an que le de con que ones de anqgue le personali cuenta
han... atenci... Consig... la... propor... zada g... los

ANEEFiaen
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IV.  RESUMEN DE SATISFACCION PROMEDIO POR DIMENSION

DIMENSION VALORACION GLOBAL
Profesionalidad/Confianza en el personal 9.83
Empatia/Accesibilidad 9.77
Capacidad de respuesta 9.73
Eficacia/ Confiabilidad 9.66
Elementos tangibles 9.50
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V.  SATISFACCION GENERAL CON EL SERVICIO BRINDADO VS EL SERVICIO ESPERADO

écual es su grado de satisfaccion en general con el servicio que ofrece la institucion (del 0 al 10)
donde 0 representaria la peor valoracion y 10 representaria la mejor valoracion?

Media =) 9.81
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&Y el servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor de lo que usted
esperaba?

100%
30%
G0%

0% 7018124

20%

0%

. Mucho mejor . Mejor
. Mo contesta

. [Zual . Peor

. Mucheo peor
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VI.  ADECUACION DE LOS SERVICIOS A LAS NECESIDADES DEL USUARIO

¢En qué medida considera usted que el servicio que recibié se adecua a sus necesidades (del 0
al 10) donde O representaria la peor valoracion y 10 representaria la mejor valoracion?

Media =) 9.83

100%%
S0
500G
400G
20%

0%

| W B: B
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VII.  CONTACTO CON LAS PAGINAS WEB DE LAS INSTITUCIONES

¢En los ultimos 6 meses, ha contactado usted a esta institucion via Internet?

100%
30%
0%
40%
20%

0%
B:= BPBo
Motivo del contacto

100%
30%
50%
40%

20%

0%

. Obtensr informacidn sobre algin saervicio . Descargar formularios
Enviar o completar un formulario . Otros
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Pensando en la ultima ocasion en la que contactd con esta institucion por internet, écomo
valoraria usted en general el servicio que recibié, en una escala del 0 al 10? Donde 0
representaria la peor valoracion y 10 representaria la mejor valoracion.

Media =) 9.64

100%%

50%

50%

4095

2094
¢ 910435
1,055

0%

)

B B : Bz B B B B: B: B~
Si tuviese que informarse, realizar alguna consulta o tramite en esta institucion y pudiese elegir.
¢Como preferiria contactar a la institucion?
100%
B0%
B0%

40% 5010054

20%

0%

. Internat

. En persona . Telafono
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VIIl.  PERFIL DEL ENTREVISTADO

Sexo del entrevistado

100%

30%

G0%

40%

20%

0%

B Femenine [ Mascutine

Edad del entrevistado

100%
8044
50%%
4004 29.78%
20% 1151932
8,87%
0%
Wiz [P aszz 32238 [Pzoa45 [P asas2 53259
B 145 de 60
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Nivel académico

100%

30%

0%

40%

20%

(0%

. Ninguno . Educacidn Basica Educacidn Media
. Educacidn Superior . Mo contesta

Situacion laboral

100%
50%
50%
400

20%

(0%

. Trabaja . Jubilado o pensionado Desempleado . Estudiante
. Amade casa . Mo contesta
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IX.  CONCLUSION
De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta de satisfaccidon de la calidad de los servicios
publicos, se aprecia una evaluacion positiva; ya que contamos con un indice de satisfaccion general
de un 98%. En cuanto a las dimensiones de calidad, todas obtuvieron una valoracion por encima del

95%, siendo la profesionalidad y confianza en el personal la dimensién de mayor valoracion.

A pesar de obtener una valoracidn muy positiva, cabe resaltar que es un compromiso del

Departamento aeroportuario mejorar dia tras dia la calidad de los servicios brindados.
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