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RESUMEN EJECUTIVO

La calidad en el servicio al cliente es fundamental para las instituciones, en especifico, para aquellas
que tienen una visién de destacarse por su excelencia en el trato a sus usuarios. El SIUBEN es una
institucion que vela por un esquema de servicios de calidad, la cual ha sido la motivacion principal
para el presente estudio que tiene como propdsito general conocer el nivel de satisfaccién de los
usuarios con los servicios recibidos en el SIUBEN.

Para realizar este estudio se llevd a cabo una encuesta la cual tuvo como universo a los ciudadanos
que visitan las 10 oficinas regionales del Sistema Unico de Beneficiarios en busca de informacién o
que son recibidos en la Oficina de Atencién al Usuario. Se aplicé un muestreo de una etapa, donde
los entrevistados se seleccionaron a través de un criterio aleatorio simple.

Del total de ciudadanos entrevistados se observd que el 60.3% es mujer, mientras que el 39.7% es
hombre. El rango de edad que con mas representatividad en el llenado de la encuesta de
satisfaccion fue el de Mas de 60 afios, con un 20.1%, mientras que el grupo etario que menos
particip6 fue el de 53 a 59 (10.1%). En cuanto a la distribucién de las personas encuestadas por el
nivel educativo mas alto alcanzado, los datos muestran que el 44.8% finalizd la educacion media,
mientras que el 4.3% de los entrevistados indican no haber aprobado ningun curso.

Para medir la satisfaccion se crearon cinco dimensiones, las cudles muestran el nivel de satisfaccion
alcanzado por los ciudadanos clientes de la institucidn. Las dimensiones estudiadas son: Elementos
Tangibles, Eficacia, Capacidad de respuesta, Profesionalidad y Empatia.

Al analizar las medias de cada dimension trabajada en la encuesta de satisfaccidon, se observa que la
dimensién que recibié la calificacién mas alta por parte de las personas encuestadas es la de
profesionalidad con una valoracién media de 9.3 puntos. La dimensién con la segunda mejor
calificacion fue la de empatia con media 9.2 puntos, mientras que la dimensién de capacidad de
respuesta fue la menos valorada por parte de las personas encuestadas con un promedio de 8.8
puntos.

En satisfaccién general, la valoraciéon promedio de las mujeres fue un 9.1 y en los hombres de 8.8
puntos. Los grupos de edad de mayor valoracién de satisfaccion general promedio fueron los
comprendidos entre 18 a 31 ainos con 9.5. En lo que respecta al nivel de instruccion, se observa que
los niveles de escolaridad con mayor media de satisfaccion general fueron los encuestados que
indicaron no haber tenido ningun nivel de educaciéon y aquellos que especificaron tener un nivel de
educaciéon media. Cabe destacar, que en la condicidon de ocupacién la mayor valoracion media de
satisfaccion se obtuvo de los encuestados que especificaron ser estudiantes, amas de casa y que
trabajan con medias que oscilan entre 9.4y 9.2.



Presentacion

El Sistema Unico de Beneficiarios (SIUBEN) es una instituciéon del Gobierno Dominicano, adscrita
al Gabinete de Coordinacién de Politicas Sociales que funciona bajo la responsabilidad directa de la
Vicepresidenta de la Republica, en su condicién de Coordinadora. El SIUBEN fue creado por
disposicion del Poder Ejecutivo mediante el decreto nimero 1073-04 del 31 de agosto del 2004 para
buscar y categorizar las personas carenciadas a fin de asegurar su acceso a programas sociales y
subsidios monetarios conforme a su grado de carencias.

La principal funcién del Sistema Unico de Beneficiarios (SIUBEN) es identificar, caracterizar, registrar
y priorizar las familias en condiciéon de pobreza que habitan en zonas geograficas identificadas en el
Mapa de la Pobreza, y en zonas fuera del mismo, que resulten de interés para los fines de las
politicas publicas.

Ser el principal instrumento de focalizacion de la politica social utilizado por los programas sociales
para hacer la seleccién de los hogares y/o personas beneficiarias de las acciones que ejecutan.

Ser la base de informacién que utilicen las instituciones y organizaciones sociales para planificar e
invertir recursos en los mas pobres.

Tal y como lo establece el Decreto No. 426-07, el Sistema Unico de Beneficiarios (SIUBEN) ejerce las
siguientes funciones:

e Aplicar la ficha de caracterizacién socioeconémica a los hogares considerados de prioridad,
resultado de la focalizacién geografica, que establece el Mapa de la Pobreza.

e Realizar levantamientos continuos por demanda para identificacion de hogares pobres
situados en territorios no identificados en el Mapa de la Pobreza, y que puedan resultar de
interés para la politica social.

e Realizar los andlisis de categorizacion de los hogares y elaborar el Padron de Hogares
Elegibles, segln los niveles de pobreza.

e Realizar la actualizacion cartografica y la segmentacidn de las dreas censadas.

e Coordinar con la sociedad civil e instituciones publicas y privadas la recepcién de solicitudes
de inclusion y/o exclusién de hogares.

e Crear y resguardar la base de datos de los hogares elegibles, generada a partir del
levantamiento de informacidn en zonas prioritarias y marginadas por situacion de pobreza.

e Garantizar un flujo de informacion actualizada sobre las condiciones socioecondmicas de los
hogares, para el conocimiento y el uso de los programas sociales, que utilicen su base de
datos.

e Administrar el padrén de hogares elegibles y realizar reportes periddicos de actualizacion del
Padrén de los Hogares, que es usado por los diferentes programas sociales, conforme a sus
requerimientos.

e Verificar y canalizar las solicitudes de inclusion y exclusion de los hogares, provenientes de
instituciones y grupos sociales.



e Evaluar y/o revisar periédicamente el instrumento de levantamiento de informacion vy la
metodologia de categorizacion de la pobreza y realizar las adecuaciones que demanda la
dinamica social del pais.

e Resguardar la informacién, garantizar la seguridad del sistema y adoptar tecnologias de
informacién y de comunicacién de probada utilidad, para el desarrollo en redes de los
procesos operativos que ejecutan las oficinas regionales.

e Suministrar informacidon a las instituciones sociales, publicas y privadas, conforme a lo
establecido en la Ley 200-04, General de Informacién y Libre Acceso a la Informacion Publica,
de fecha 13 de julio del 2004 y sus reglamentaciones.

e Diseminar indicadores e informaciones que se derivan del analisis sobre las condiciones
socioecondmicas de los hogares pobres.

e Difundir y orientar a la ciudadania a través de los medios masivos de comunicacién la
importancia de ofrecer al Sistema Unico de Beneficiarios (SIUBEN) informacién veraz.

e Verificar y registrar las novedades surgidas de las informaciones reportadas por los
programas sociales.

e Realizar operativos de validacion y registrar las correcciones y novedades.

Objetivo general
Conocer el nivel de satisfacciéon de los usuarios y usuarias que acuden a requerir los servicios del
Sistema Unico de Beneficiarios (SIUBEN), para mejorar la calidad de las informaciones que se les
entrega a los mismos.

Objetivos Especificos

e Medir el nivel de satisfaccion general de los usuarios y usuarias.

e |dentificar el nivel de satisfaccion respecto a los elementos tangibles.

e Medir el nivel de satisfaccion relacionado a la eficacia con que se brinda el servicio de
solicitud de informacidn sobre la elegibilidad a un programa social.

e Conocer la satisfaccion de los usuarios y las usuarias vinculado al tiempo de atencion vy la
disposicion de los y las colaboradores a responder las solicitudes.

e Determinar qué tan satisfechos se encuentran los usuarios y las usuarias con la
profesionalidad mostrada por los y las colaboradores que responden a las solicitudes del
servicio de informacidn sobre la elegibilidad a un programa social.


https://dgii.gov.do/legislacion/leyesTributarias/Documents/200-04.pdf
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1. Ficha Técnica para la Encuesta de Satisfaccion al ciudadano de los Servicios
Publicos ofrecidos por la Administracion Publica - 2019

“Encuesta de Satisfaccion al ciudadano de los
Titulo del Proyecto: Servicios Publicos ofrecidos por la Administracion
Publica”.

A los ciudadanos que visitan alguna de las 10 oficinas
del Sistema Unico de Beneficiarios en busca de

Universo: informacién o que son recibidos en atencién al
usuario.
Ambito: En las 10 oficinas regionales del SIUBEN.
Muestra
Nivel de Confianza(z)= 0.95 Muestra del Estrato (n) 10
Error maximo permitido
(e)= 0.05 Poblacién(N) 3.770
P= 0.50 Muestra de la Poblacion(n) 348
Q= 0.50 r=n/N 0.09
No Estratos(h) Poblacion del Estrato :: :Zi:?&‘;;;?:)
1 Nordeste 110 10
2 Noroeste 175 16
3 Distrito 800 74
4 Santo Domingo 800 74
5 Valdesia 300 28
6 Enriquillo 500 46
7 Este 475 44
8 Norcentral 400 37
9 Central 100 9
10 El Valle 110 10
Poblacion(N) 3.770 348
Método a utilizar: Encuesta personal

Desde el 29 de Mayo al 7 de Junio 2019

Fecha de trabajo:




Las encuestas seran realizadas en cada oficina
regional con entrevistadores seleccionados por su
experiencia en el trabajo de campo que realiza
SIUBEN, es decir, personal que en su cotidianidad
realiza entrevistas para estudios y encuestas. Estos
realizan las entrevistas en un dispositivo movil
Realizacién: fuera de las instalaciones a los ciudadanos que
salen luego de ser atendidos por el personal de
servicio. Las entrevistas se transfieren en linea a un
repositorio central, a partir del cual se exporta la
base de datos para la generacién del informe por la
Unidad de Andlisis que estd compuesta por

economistas para realizar esta labor.

En el andlisis de las dimensiones propuestas en la encuesta de satisfaccién con el servicio “Solicitud de
informacion de estatus en base de datos o la elegibilidad a un programa sociales” brindado por la
institucion, el cual se mide a través de una escala que determina el nivel de satisfaccién de cada una de las
personas encuestadas. Esta escala especifica las respuestas de cada entrevistado de la siguiente manera:
los que respondieron entre 0 - 6 estadn insatisfechos con el servicio, entre 7 - 8 no estdn ni satisfechos ni
insatisfechos y quienes puntuaron entre 9 — 10 se sienten satisfechos.

Cuadro 1
No Grupo
0 Insatisfecho
1 Insatisfecho
2 Insatisfecho
3 Insatisfecho
4 Insatisfecho
5 Insatisfecho
6 Insatisfecho
7 Ni sati§fecho ni
insatisfecho
3 Ni sati§fecho ni
insatisfecho
9 Satisfecho
10 Satisfecho




Principales resultados

A continuacidn, se presentan algunos cuadros y graficos que permitiran apreciar los resultados obtenidos
de la encuesta de satisfaccion de los usuarios de esta institucion, tomando en consideracidon las
caracteristicas sociodemograficas de los encuestados en adicién a las dimensiones y categorias
consideradas para la valoracién de la satisfaccion por parte de los mismos.

Para fines de este documento el servicio evaluado es la solicitud de informacion de estatus en base de
datos o la elegibilidad a un programa social.

Perfil Sociodemografico

Cuadro 1
Distribucion porcentual del niUmero de usuarios entrevistados
por algunas caracteristicas sociodemogréficas, 2019

NUmero de usuarios

Algunas caracteristicas entrevistados

sociodemograficas

Personas %
Total 348 100.0
Sexo
Femenino 210 60.3
Masculino 138 39.7
Rango de edad
18a24 41 11.8
25a31 50 14.4
32a38 51 14.7
39a45 54 15.5
46 a 52 47 13.5
53 a59 35 10.1
Mas de 60 70 20.1
Nivel educativo
Ninguno 15 4.3
Educacioén Basica 121 34.8
Educacion Media 156 44.8
Educacién Superior 52 14.9
No contesta 4 1.1
Condicién de ocupacion
Trabaja 108 31.0
Jubilado/Pensionado 14 4.0
Desempleado 117 33.6
Estudiante 25 7.2
Ama de Casa 84 24.1

Fuente: Encuesta de satisfaccién oficinas regionales del SIUBEN

La base de los usuarios entrevistados brinda una visién general sobre las caracteristicas demograficas y
socioecondmicas que a ellos representan.
Se encontrd que el 60.3% de los entrevistados eran mujeres, mientras que el 39.7% eran hombres. El rango

de edad que mas participd en el llenado de la encuesta de satisfaccion fue el de Mas de 60 con un 20.1%,
mientras que el grupo etario que menos participé fue el de 53 a 59 (10.1%). Se destaca, que el nivel
educativo predominante es el de educacién media con un 44.8%, mientras que el 4.3% de los entrevistados
indican no haber aprobado ningun nivel educativo.

Por otro lado, el 33.6% de los usuarios entrevistados se encuentran desempleados, mientras que el 31% de
los mismos se encuentran ocupados. Cabe destacar que el 24.1% son amas de casa.



Dimensiones

Elementos tangibles:

Al evaluar los elementos que componen la dimension de elementos tangibles, se observa que el 81.0% de los usuarios entrevistados manifiesta un nivel alto
de satisfaccidon con la apariencia fisica de los empleados (los uniformes, identificacién y la higiene), seguido por el estado fisico del drea de atencién a los
usuarios con un 76.4% y la modernizacidn de las instalaciones y equipos con un 74.6% de satisfaccion para cada caso.

En ese mismo sentido, la categoria que ocupa la posicidn principal de insatisfaccion es la modernizacion de las instalaciones y equipos, la cual fue valorada
como insatisfactoria por el 6.1% de los usuarios.

GRAFICO 1. ELEMENTOS TANGIBLES

Csas oo Coa) o) .81.0 Coo)
73.5 74.1 76.4 74.3 74.6

La comodidad en el drea de Los elementos materiales El estado fisico del areade Las oficinas (ventanillas, La apariencia fisica de los  La modernizacién de la

espera de los servicio, en la (folletos, letreros, afiches, atencion al usuario de los mddulos) estan empleados uniformes, instalaciones y equipos
institucién escritos) son visualmente servicios. debidamente identificadas. identificacion, higiene) esta
llamativos y de utilidad. acorde al servicio que
ofrecen

H Insatisfecho W Ni satisfecho ni insatisfecho = Satisfecho

Fuente: Encuesta de satisfaccion oficinas regionales del SIUBEN, 2019



Eficacia:

Respecto a la eficacia con el servicio, los datos muestran que los usuarios sienten un mayor nivel de satisfaccién con la seguridad (confianza) en la atencion
brindada, ya que los tramites o gestiones se resuelven correctamente, la satisfaccion para esta categoria se situa en un 74.7%, seguido por un 69.0% que
indica estar satisfechos con el cumplimiento de los compromisos de la calidad en la presentacion de los servicios.

Un 23.3% expreso no sentirse satisfecho ni insatisfecho con el cumplimiento de los compromisos de la calidad en la presentacién de los servicios.

GRAFICO 2. EFICACIA
65.8
7
0.3

69.0

224
18.
115
6.3
0.3 0.6
La seguridad (confianza) de que en la atencién El cumplimiento de los plazos de tramitacién o de El cumplimiento de los compromisos de calidad en la
brindada el tramite o gestion se resolvid realizacién de la gestion. prestacion del servicio.

correctamente.

B Insatisfecho W Ni satisfecho ni insatisfecho = Satisfecho B No contesta

Fuente: Encuesta de satisfaccion oficinas regionales del SIUBEN, 2019



Capacidad de respuesta:

La capacidad de respuesta de la institucion se representa, en mayor medida, por una satisfaccion de 81.6% en la categoria del tiempo de espera para atender
las solicitudes, ademas de un 79.3% que afirma estar satisfecho con el tiempo dedicado por el personal que atiende el requerimiento y finalmente, un 71.6%
de satisfaccién con la disposicidn de la institucion para ayudar en la obtencién del servicio solicitado.

El 21.8% vy el 20.7% de los entrevistados dijeron no sentirse satisfechos ni insatisfechos con el tiempo que normalmente tarda la institucién para dar
respuesta al servicio solicitado y la disposicién para ayudar en la obtencidn del servicio solicitado, respectivamente.

GRAFICO 3. CAPACIDAD DE RESPUESTA

El tiempo que le ha dedicado el El tiempo que tuvo que esperar hasta El tiempo que normalmente tarda la La disposicién de la institucion para
personal que le atendié que le atendieron institucion para dar respuestaal  ayudarle en la obtencién del servicio
servicio solicitado solicitado

M Insatisfecho W Ni satisfecho ni insatisfecho  m Satisfecho M No contesta

Fuente: Encuesta de satisfaccion oficinas regionales del SIUBEN, 2019
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Profesionalidad/confianza en el personal:

Los resultados sobre la profesionalidad y la confianza ponen en evidencia que la satisfaccion de los usuarios esta vinculada a la satisfaccion en un 84.8% con
la profesionalidad del personal que los atienden, seguido por un 84.5% que se muestra satisfecho con el trato que brinda el personal de la institucion.

El 15.8% indicd no sentirse satisfecho ni insatisfecho con la confianza que trasmite el personal.

GRAFICO 4. PROFESIONALIDAD/CONFIANZA EN EL PERSONAL

84.5

84.8 -
80.2
15.8
13.2 11.8
3.4
2.0 0.3 2.6 0.9 0.6

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

M Insatisfecho M Ni satisfecho ni insatisfecho  m Satisfecho  H No contesta

Fuente: Encuesta de satisfaccion oficinas regionales del SIUBEN, 2019



Empatia/accesibilidad:
El 84.2% de los encuestados manifiestan sentirse satisfechos con la atencion personalizada brindada. Le sigue la valoracion de la empatia mostrada por los

empleados, debido a la facilidad que obtuvieron una cita, la cual es de 82.2%; cabe destacar que el 81.6% indico estar satisfecho con el horario de atencion al
publico.

En ese mismo contexto, el 17.0% y el 15.5% manifestaron no sentirse satisfechos ni insatisfechos con la informacién que le han proporcionado sobre su
trdmite o gestidn y el horario, respectivamente.

GRAFICO 5. EMPATIA/ACCESIBILIDAD

81.6 82.2 80.7 0.7 84.2

La informacién que le han  El horario de atencion al La facilidad con que Las instalaciones de la La informacién que le La atencion personalizada
proporcionado sobre su publico consiguio cita institucion son facilmente proporcionaron fue claray que le dieron
tramite o gestion, fue localizables comprensible

suficiente y util

M Insatisfecho  m Ni satisfecho ni insatisfecho = Satisfecho B No contesta

Fuente: Encuesta de satisfaccion oficinas regionales del SIUBEN, 2019
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Grafico 6
Valoracion media de satisfaccion general por cada dimensiéon

1 Profesionalidad B Empatia M Elementos tangibles

M Eficacia /Confidencialidad ™ Capacidad de respuesta

Fuente: Encuesta de satisfaccion oficinas regionales del SIUBEN, 2019

El analisis de las medias de cada dimensién de la encuesta de satisfaccion, indica que la
dimension que recibid la calificacion mas alta por parte de los encuestados es la de
profesionalidad con una media de 9.3. Otra de las dimensiones con mejor calificacién fue la
de empatia con media de 9.2, mientras que la dimensién de capacidad de respuesta fue la
menos valorada por parte de los encuestados con un 8.8 en su media.
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Cuadro 2
Valoracién media de la satisfaccion por oficinas regionales, segin dimensiones, 2019

Dimensiones

- . Satisfaccion i i
Oficinas regionales general Elem_entos Eficacia/confiabilidad Capacidad de ypégﬁé?,zglfnag Emp_at_iz_i y
tangibles respuesta accesibilidad

personal
Total 9.0 9.1 8.9 8.8 9.3 9.2
Central 9.6 9.1 9.4 9.4 9.8 9.4
Distrito Nacional 8.7 9.3 8.4 8.6 9.5 9.3
El Valle 10.0 10.0 10.0 9.5 9.9 9.7
Enriquillo 9.7 9.6 9.3 8.8 9.7 9.6
Este 8.8 8.8 8.8 8.8 8.8 8.8
Norcentral 84 8.6 84 8.3 8.8 8.6
Nordeste 8.9 8.6 8.4 8.7 9.7 9.6
Noroeste 9.5 9.3 9.6 9.1 9.6 9.8
Santo Domingo 9.4 9.2 9.2 9.2 9.3 9.4
Valdesia 8.2 8.6 8.3 8.3 8.6 8.6

Fuente: Encuesta de satisfaccion oficinas regionales del SIUBEN

El cuadro 2 muestra la valoracién media de la satisfaccién de los encuestados por las oficinas regionales segin cada una de las dimensiones
estudiadas. Se observa que en la dimensién de elementos tangibles la mejor calificacidon por parte de los encuestados las tuvieron las oficinas
regionales de El Valle, con un promedio perfecto del 10.0, y Enriquillo, con una media de 9.6, mientras que las medias mas bajas se encuentran
en Norcentral, Nordeste y Valdesia con un promedio de 8.6. En lo que respecta a la dimension de eficacia o confiabilidad, vuelve a destacarse
la oficina regional de El Valle con un promedio perfecto del 10.0, seguida de la oficina Noroeste con una media de 9.6.

Por otro lado, en la dimensién en la capacidad de respuesta se vuelve a destacar El Valle con un promedio de 9.5, mientras que la media mas
baja alcanzada fue un 8.3 y fue obtenida por Norcentral y Valdesia. En profesionalidad y confianza en el personal El Valle vuelve a alcanzar un
promedio de 9.9, mientras que Valdesia obtuvo la media mds baja con un 8.6.

En la dimension de empatia y accesibilidad, la oficina regional con mayor media fue la Noroeste, sin embargo, las que menor media obtuvieron
fueron Valdesia y Norcentral con un 8.6.

En general, el nivel de satisfaccidon mas alto de todas las oficinas regionales fue obtenido por El Valle con una media perfecta de 10.0.
15



Cuadro 3
Valoracién media de la satisfaccion por algunas caracteristicas sociodemograficas, segiin dimensiones, 2019

Algunas caracteristicas

Satisfaccién General

Dimensiones

Profesionalidad y

sociodemograficas Elementos Eficacia/confiabilidad Capacidad de confianza en el Empatia y
tangibles respuesta accesibilidad
personal
Total 9.0 9.1 8.9 8.8 9.3 9.2
Sexo
Femenino 9.1 9.2 9.0 8.9 9.3 9.3
Masculino 8.8 9.0 8.7 8.7 9.2 9.1
Rango de edad
18a24 9.5 9.4 9.5 9.3 9.8 9.7
25a31 9.5 9.3 9.1 9.0 9.7 9.6
32a38 8.5 8.9 8.5 8.5 8.8 8.8
39 a45 8.9 8.9 9.0 8.6 9.2 9.3
46 a 52 8.5 9.2 8.5 8.6 9.0 9.0
53 a 59 8.8 9.0 8.5 8.7 9.5 9.1
Mas de 60 9.3 9.2 8.9 8.9 9.2 9.2
Nivel educativo
Ninguno 9.1 9.4 8.6 9.3 9.3 9.4
Educacion Bésica 8.9 9.0 8.6 8.8 9.2 9.1
Educaciéon Media 9.1 9.1 9.1 8.7 9.3 9.3
Educacion Superior 8.8 9.2 8.8 8.8 9.2 9.2
No contesta 9.5 9.3 9.8 10.0 10.0 10.0
Condicion de ocupacion
Jubilado/Pensionado 8.9 8.9 8.9 8.6 9.6 9.1
Desempleado 8.6 9.0 8.6 8.4 9.1 9.1
Estudiante 9.4 9.4 9.1 9.0 9.8 9.6
Ama de Casa 9.2 9.2 9.0 9.1 9.3 9.3

Fuente: Encuesta de satisfaccion oficinas regionales del SIUBEN
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En el cuadro 3, se detallan las caracteristicas sociodemograficas de los encuestados segun el
promedio de las dimensiones. Al analizar las valoraciones medias de la dimensiéon de
elementos tangibles se observa que las mujeres tuvieron una media de 9.2 puntos, mientras
gue los hombres 9.0 puntos. En lo referente a los rangos de edad, la mayor media 9.4 se
concentrd en el grupo etario de 18 a 24 aios, de igual manera, en cuanto a | nivel educativo,
el promedio mas alto de satisfaccion con los elementos tangibles se identificd en las
personas que declararon no haber aprobado ninglun nivel educativo. Asimismo, en la
condicidn de ocupacion se evidencia que la media mas alta para esta dimension fue la de los
estudiantes con un 9.4 puntos.

En la dimension de eficacia o confiabilidad las mujeres valoraron con una media de 9.0,
mientras que los hombres de 8.7. En cuanto a los rangos de edad, los usuarios de 18 a 24
afios ofrecieron la evaluacidn mas alta con una media de 9.5, por el contrario, la mas baja
fue la del grupo etario de 39 a 52 afios. Con relacidn al nivel educativo, las personas que
alcanzaron la educacion media, puntuaron esta dimensidon con un promedio de 9.1,
mientras que la evaluacidn de las categorias ningun nivel educativo y educacién bdsica fue
de 8.6. Respecto a la condiciéon de ocupacion, la mayor valoracidon de la dimensién fue
obtenida por las personas que trabajan y las amas de casa con una media de 9.0.

Lo que respecta a la dimension de capacidad de respuesta, las mujeres puntuaron con una
valoracion de satisfaccion media de 8.9, mientras que los hombres de 8.7. En los grupos
etarios, la media mas alta fue valorada por el grupo de 18 a 24 anos, seguidos por los de 25
a 31 afios con un promedio de 9.0. En lo que corresponde al nivel educativo, la media mas
alta fue puntuada por los encuestados que indicaron no tener ningun nivel de escolaridad
esta fue de 9.3. En la condiciéon de ocupacién las personas que indicaron trabajar y ser
estudiantes obtuvieron una media de 9.0 puntos.

En profesionalidad, la valoracién media de las mujeres fue de un 9.3, sin embargo, en los
hombres fue de 9.2. El grupo de edad que aprecié con una mejor valoracién esta dimensién
fue el de 18 a 24 afos. Lo que respecta al nivel educativo los encuestados que indicaron no
tener ningun nivel de escolaridad y tener educacidon media el promedio alcanzé 9.3. En
condicion de ocupacién los estudiantes indicaron la mayor valoracion media, la cual
asciende a 9.8 puntos.

En la dimensién de empatia, las mujeres tuvieron una valoracién promedio de 9.3, en los
hombres fue de 9.1. El grupo etario con valoracion promedio mayor corresponde al de 18 a
24 aios, con una media de 9.7. En la caracteristica de nivel educativo, la mayor valoracion
promedio fue de 9.4 en el grupo de encuestados que especificd no tener ningun nivel de
escolaridad. En el aspecto de condicidn de ocupacidn, la mejor valoracién promedio la cual
asciende a 9.6 puntos fue otorgada por encuestados que especificaron ser estudiantes.

En satisfaccién general, la valoracién promedio de las mujeres fue de un 9.1, mientras que
en los hombres 8.8. Los grupos de edad de mayor valoracion de satisfaccion general
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promedio fueron los de 18 a 31 afios 9.5. Lo que respecta al nivel educativo, se evidencio
qgue los niveles de instruccion con mayor media de satisfaccion general fueron los
encuestados que indicaron no haber tenido ningln nivel de educacién y aquellos que
especificaron tener un nivel de educacidon media. En condicién de ocupaciéon se observa que
la mayor valoracion media de satisfacciéon fue puntuada por los encuestados que
especificaron ser estudiantes con 9.4, amas de casa y que trabajan con medias de 9.2 para
ambos casos.

Cuadro 4
Composicidn porcentual del servicio esperado por algunas caracteristicas
sociodemograficas, 2019
Servicio esperado

Algunas caracteristicas

sociodemograficas Mucho Mejor Igual Peor Mucho
mejor peor
Total 49.7 45.4 1.7 2.0 1.2
Sexo
Femenino 49.5 46.2 1.4 1.9 1.0
Masculino 50.0 44.1 2.2 2.2 1.5
Rango de edad
18a24 46.3 53.7 0.0 0.0 0.0
25a31 50.0 42.0 4.0 4.0 0.0
32a38 47.1 47.1 0.0 0.0 5.9
39a45 47.2 49.1 1.9 1.9 0.0
46 a 52 46.8 42.6 4.3 4.3 2.1
53 ab59 58.8 38.2 0.0 29 0.0
Mas de 60 52.9 44.3 1.4 1.4 0.0
Nivel educativo
Ninguno 66.7 13.3 13.3 6.7 0.0
Educacion Basica 50.8 46.7 0.0 2.5 0.0
Educacion Media 50.3 47.1 1.3 0.0 1.3
Educacion Superior 40.4 46.2 3.8 5.8 3.8
No contesta 50.0 50.0 0.0 0.0 0.0
Nivel de ocupacién
Trabaja 50.0 47.2 0.9 0.9 0.9
Jubilado/Pensionado 57.1 35.7 0.0 7.1 0.0
Desempleado 41.7 48.7 2.6 4.3 2.6
Estudiante 56.0 40.0 4.0 0.0 0.0
Ama de Casa 57.1 41.7 1.2 0.0 0.0

Fuente: Encuesta de satisfaccion oficinas regionales del SIUBEN
En cuanto al servicio esperado de parte de los usuarios, se observa en el Cuadro 4 que el
95.7% de las mujeres indicd que el servicio brindado fue Mucho mejor o mejor que lo
esperado, mientras que este valor fue de 94.1% en el caso de los hombres.

En la distribucién por rango de edad se observa que en el grupo de 53 a 59 afios el 58.8%
indicd que el servicio fue mucho mejor de lo esperado, seguido por las personas de 60 afios
y mas, donde el 52.8% calificd que el servicio fue mucho mejor que lo esperado.
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Los usuarios que no tienen ningun nivel educativo entienden que el 66.7% del servicio
esperado estd mucho mejor, seguido por el nivel basica y media con un 50.8% y 50.3%,
respectivamente.

En la condicién de ocupacidn, las amas de casa puntuaron que los servicios esperados estan
mucho mejor con un 57.1% y mejor con un 41.7%. Los jubilados y pensionados expresaron
gue su nivel de satisfaccidn con el servicio esperado estd mucho mejor en un 57.1% y mejor
con un 35.7%.

Cuadro 5
Composicidn porcentual de la adecuacion de los servicios a las necesidades por

algunas caracteristicas sociodemograficas

Valoracién adecuacion de los servicio a las
necesidades

Algunas caracteristicas

sociodemogréficas Inadecuado Ni adecuado ni Adecuado
inadecuado
Total 6.3 16.1 77.5
Sexo
Femenino 5.7 14.3 80.0
Masculino 7.3 19.0 73.7
Rango de edad
18a24 2.4 12.2 85.4
25a31 2.0 12.0 86.0
32a38 7.8 29.4 62.7
39a45 9.4 17.0 73.6
46 a 52 6.4 12.8 80.9
53 a59 11.4 171 71.4
Mas de 60 5.7 12.9 81.4
Nivel de estudio
Ninguno 13.3 0.0 86.7
Educacion Bésica 9.2 16.7 74.2
Educacion Media 1.9 19.9 78.2
Educacién Superior 115 7.7 80.8
No contesta 0.0 25.0 75.0
Condicion de ocupacion
Trabaja 5.6 15.7 78.7
Jubilado/Pensionado 7.1 21.4 71.4
Desempleado 8.6 12.9 78.4
Estudiante 4.0 8.0 88.0
Ama de Casa 4.8 22.6 72.6

Fuente: Encuesta de satisfaccién oficinas regionales del SIUBEN

En cuanto la adecuacidn de los servicios, los usuarios consideran que estos se adecuan a sus
necesidades en un 77.5%. Las personas de sexo femenino indican que los servicios estan
adecuados a sus requerimientos en un 80%.
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En la distribucién por rango de edad se observa que el grupo de edad entre 25 a 31 afios
indicd que el 86% de los servicios se adecua a sus necesidades; también los grupos de 18 a
24 afios y las personas de 60 afios y mas calificaron esta categoria con un 85.4% y 81.4%,
respectivamente.

El cuanto al nivel educativo, los datos muestran que el 86.7% de los usuarios que no tienen
ningun nivel de escolaridad califican los servicios como adecuados segun sus
requerimientos. De igual manera, el nivel superior puntué con un 80.8% la forma en que
adecuan de los servicios segun sus necesidades.

En la categoria ocupacional, los usuarios que estudian puntuaron con un 88% la adecuacién
de los servicios segun sus necesidades, seguido por los que trabajan y los desempleados,
quienes lo calificaron con un 78.7% y 78.4%, respectivamente.

Grafico 7
Contacto a traves de la pagina web
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Si mNo mNo contesta

Fuente: Encuesta de satisfaccion oficinas regionales del SIUBEN, 2019

En el contacto a través de la pagina web, el 97.7% de los encuestados indicé no utilizar la
pagina web de la institucidn, solo el 2.0% de los mismos especificé utilizar el portal web.
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Grafico 8
Usos de la pagina web
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Fuente: Encuesta de satisfaccion oficinas regionales del SIUBEN, 2019

Del total de personas que indicaron que la utilizan la pdgina web, el 28.6% especificé que la
utiliza para obtener informaciéon sobre algun servicio, el 14.3% para enviar o completar un
formulario, mientras que el 57.1% la utiliza para otras cosas.

Grafico 9
Medio preferido para contactar a la institucion
85.7
j 3
En persona Por internet

Fuente: Encuesta de satisfaccion oficinas regionales del SIUBEN, 2019

En lo que respecta al medio preferido para contactar a la institucién, el 85.7% de los
encuestados indicd que prefiere realizar una visita personal, sin embargo, el 14.3% indico
qgue prefiere contactar por internet.
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Conclusiones

Al finalizar el analisis de la encuesta de satisfaccion de los usuarios se identificaron algunas
situaciones que merecen ser destacadas, las cuales se detallan a continuacidn:

En cuanto a la satisfaccion general, la valoracién promedio de los usuarios que solicitaron el
servicio de solicitud de informacién de estatus en base de datos o la elegibilidad a un
programa social fue de 9.0 puntos.

La dimensién que mayor valoracién promedio obtuvo fue la de profesionalidad,
representando esta 9.3 puntos; en este sentido se destacan las categorias que aportaron a
esta media fue la profesionalidad proyectada por el personal que le atendid y el trato
brindado.

La categoria que le sigue en cuanto a valoracién positiva fue la de la empatia con una media
de 9.2, influenciada en mayor medida por la atencién personalizada ofrecida por las
personas que le asistieron.

En el caso de los elementos tangibles, tercera dimensién con mayor media, especificamente
de 9.1, en este acdpite los encuestados manifestaron que la apariencia fisica de los
empleados es la que tiene mayor peso.

La eficacia y confidencialidad fue valorada por los encuestados con una media de 8.9
puntos, donde la seguridad y la confianza con que se le atendié fueron las categorias con
mejores calificaciones. La capacidad de respuesta fue puntuada con un promedio de 8.8,
siendo esta la dimensidon con menor apreciacion por parte de los encuestados.

Por ultimo, lo que respecta al nivel de valoracién media por parte de los usuarios hacia las
oficinas regionales, se destacé El Valle como la oficina con el mas alto nivel de satisfaccién
con media de 10.0, seguida de un promedio de 9.7 en la oficina Enriquillo.

22



