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INTRODUCCION

Los servicios publicos deben ser evaluados desde el punto de vista de la
satisfaccion del usuario con el servicio.

Por tal razon, el conocer el grado de satisfaccion es un indicador de buen
funcionamiento, de una correcta cobertura de los servicios y del nivel de
legitimacién social de las administraciones que las ofrecen.

La Resolucion Num. 03-2019 establece el proceso para la realizacion de la
Encuesta de Satisfaccion Ciudadana en los érganos y entes que conforman la
Administracion Publica.

El Sistema de Monitoreo de Administracion Publica (SISMAP), exige la realizacion
de encuestas de satisfaccion ciudadana para la alimentacion de dos sub-
indicadores:

¢ Monitoreo sobre la calidad de los servicios ofrecidos por la institucion.
e Indice de satisfaccion ciudadana.

El presente informe contiene los resultados generales mediante tablas y graficas
(porcentajes y promedios de puntaje) del analisis de la informacién relevada
mediante la encuesta de satisfaccion ciudadana aplicada usuarios de los servicios
del Instituto Nacional de Aguas Potables y Alcantarillados.

Finalmente se presentara el resumen de las buenas practicas que propiciaron los
resultados obtenidos.



v Universo: usuarios de las provincias seleccionadas que acudieron a las
Oficinas Comerciales del INAPA: 8536 personas.

v Ambito: clientes que acudieron a las Oficinas Comerciales en busca de los
servicios “solicitud de nuevo contrato” y “ajuste de facturacién”; las Provincias

seleccionadas fueron: Valverde, San Juan, Duarte, Maria Trinidad Sanchez,
San Cristébal, Peravia, San Pedro de Macoris y Barahona.

v Muestra: 368 entrevistas, con un error general de +5.0 %, nivel de confianza
del 95% y un p/g=50/50.

v Método a utilizar: administrada por el personal de las Oficinas Comerciales.
v Fecha del trabajo de campo: del 22 de abril al 6 de junio 2019.
v Realizaciéon: los levantamientos fueron realizados por personal de servicio al

cliente de las Oficinas Comerciales del INAPA. El Departamento de Calidad en
la Gestion realizo la tabulacion y procesé la informacion de las encuestas.

METODOLOGIA

La metodologia utilizada para el levantamiento de la informacion fue la aplicacion
del cuestionario, con la técnica de entrevista cara a cara, el instrumento fue
aplicado a los usuarios que acudieron a las Oficinas Comerciales en busca de
servicios.

El cuestionario comprende preguntas que dan respuesta a cinco dimensiones del
modelo SERVQUAL, con la finalidad de determinar los niveles de satisfaccion
ciudadana respecto a la calidad de los servicios que ofrece la institucion:

e Elementos tangibles.

e Eficacia/confiabilidad.

e Capacidad de respuesta.
e Profesionalidad.

e Empatia/accesibilidad.



El rango de valoracién de las respuesta esta expresado en una escala de 0 a 10,
donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto el menor grado de
satisfaccion; 10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente su maximo

grado de satisfaccion.

La escala de satisfaccion a utilizar sera la siguiente:

Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho

436

RESULTADOS: MOTIVO DE LA VISITA

P1 ¢CUAL SERVICIO VINO A SOLICITAR?

Nuevo contrato
42%

Ajuste de

facturacion 58%




RESULTADOS: ELEMENTOS TANGIBLES(%)

=]

758 772 = 764 22

P2.1LA P2.2L0S P2.3ELESTADO P2.4 LAS OFICINAS  P2.5LA P2.6 LA P2.7 TENIENDO
COMODIDADEN  ELEMENTOS  FISICODEL AREA (VENTANILLAS,  APARIENCIA  MODERNIZACION EN CUENTALOS
EL AREA DE MATERIALES  DE ATENCION AL MODULOS) ESTAN  FISICA DELOS DELAS ANTERIORES
ESPERA DE LOS (FOLLETOS,  USUARIO DELOS DEBIDAMENTE  EMPLEADOS  INSTALACIONES Y ASPECTOS, COMO
SERVICIOS,ENLA  LETREROS, SERVICIOS.  IDENTIFICADAS.  (UNIFORME, LOS EQUIPOS VALORA
INSTITUCION AFICHES, IDENTIFICACION, GLOBALMENTE
ESCRITOS) SON HIGIENE) ESTA LAS OFICINAS DE
VISUALMENTE ACORDE AL ESTA
LLAMATIVOS Y DE SERVICIO QUE INSTITUCION.
UTILIDAD. OFRECEN.
BASE: 100% DE LA MUESTRA Binsatisfecho (0-3) O Poco satisfecho (4-6) Satisfecho (7-10)

RESULTADOS: EFICACIA/CONFIABILIDAD(%)

82.3 83,7 EH

13.0 11.7 11.1
4,6 3.3

P3.1LA SEGURIDAD P3.2 ELCUMPLIMIENTO DE  P3.3 ELCUMPLIMIENTODE  P3.4 TENIENDO EN CUENTA

(CONFIANZA) DEQUE EN LA LOS PLAZOS DE TRAMITACION  LOS COMPROMISOS DE  LOS ANTERIORES ASPECTOS,
ATENCION BRINDADAEL O DEREALIZACION DELA  CALIDAD EN LA PRESTACION COMO VALORA

TRAMITE O GESTION SE GESTION DEL SERVICIO GLOBALMENTE LA EFICACIA

RFSOIVI CORRFCTAMFNTE : 3 DEL SERVICIO OFRECIDO
BASE: 100% DE LA MUESTRA Blnsatisfecho (0-3)  OPoco satisfecho (4-6) @ Satisfecho (7-10)



RESULTADOS: CAPACIDAD DE RESPUESTA(%)

mO® © © O O

92.9

= 22 = I = J = I
16 = 14

P4A.1ELTIEMPOQUELE  P4.2 ELTIEMPO QUE PA.3ELTIEMPOQUE  PA4.4 LA DISPOSICION DE P4.5 TENIENDO EN

HA DEDICADOEL TUVO QUE ESPERAR  NORMALMENTE TARDA LA INSTITUCION PARA  CUENTA LOS ANTERIORES
PERSONAL QUE LE HASTA QUE LE LA INSTITUCION PARA AYUDARLE EN LA ASPECTOS, COMO
ATENDIO ATENDIERON DAR RESPUESTA AL OBTENCION DELSERVICIO VALORA GLOBALMENTE
SERVICIO SOLICITADO. SOLICITADO. LA FACILIDAD QUE LE
OFRECE LA INSTITUCION
PARA OBTENER EL

Binsatisfecho (0-3)  OPoco satisfecho (4-6) [ SatisfectR{7AD}OLICITADO

RESULTADOS: PROFESIONALIDAD(%)

93.8 93.5 93,2 93.2
14 5.4

== Y~ = [ ey |

P5.1ELTRATO QUE LE HADADO P5.2 LA PROFESIONALIDAD DEL  P5.3 LACONFIANZAQUELE  P5.4 EN FORMA GLOBAL LA

EL PERSONAL PERSONAL QUE LEATENDIO ~ TRANSMITE ELPERSONAL  PROFESIONALIDAD Y EL TRATO
QUE LE HA DADO EL PERSONAL
DEL SERVICIO DE ESTA
INSTITUCION
BASE: 100% DE LA MUESTRA Binsatisfecho (0-3) OPoco satisfecho (4-6) @ Satisfecho (7-10)



RESULTADOS: EMPATIA/ACCESIBILIDAD(%)

s
|

92.1

o1. 3 91.6 92.9 92.1
7.6
0.8 l_l 0.8 |-—|
P6.1LA P6.2 ELHORARIO DE P6.3 LA FACILIDAD P6.4 LAS PE.SLA P6.6 LA ATENCION  P6.7 TENIENDO EN
INFORMACION QUE  ATENCION AL CON QUE INSTALACIONES DE INFORMACION QUE  PERSONALIZADA CUENTA LOS
LEHAN PUBLICO (%)  CONSIGUIO CITA (%) LA INSTITUCION SON LE QUE LE DIERON (%)  ANTERIORES
PROPORCIONADO FACILMENTE  PROPORCIONARON ASPECTOS, COMO
SOBRE SU TRAMITE LOCALIZABLES (%) FUE CLARA Y VALORA
O GESTION, FUE COMPRENSIBLE (%) GLOBALMENTE LA
SUFICIENTE Y UTIL EMPATIA Y
%) ACCESIBILIDAD QUE
LE HA DADO EL
PERSONAL DEL
BASE: 100% DE LA MUESTRA Binsatisfecho (0-3)  OPocosatisfecho (46)  ESsatisfecho (7-10) et (%)

RESULTADOS: RESUMEN DE SATISFACCION PROMEDIO POR
DIMENSION(%)




RESULTADOS: SATISFACCION GENERAL CON EL SERVICIO
RECIBIDO VS EL ESPERADO

P8 ¢Y EL SERVICIO RECIBIDO, LE HA PARECIDO MUCHO MEJOR,
MEJOR, PEOR O MUCHO PEOR QUE LO QUE USTED ESPERABA? (%)

93,8% |8 56,0 1,4%
0,3 1,1 1,6
e e e
MUCHO MEJOR MEJOR IGUAL PEOR MUCHO PEOR | NO CONTESTA

P9 {CUAL ES SU GRADO DE SATISFACCION EN GENERAL,
CON EL SERVICIO QUE OFRECE LA INSTITUCION? (%)

OlInsatisfecho (0-3) O Poco satisfecho (4-6) Satisfecho (7-10)



RESULTADOS: ADECUACION DE LOS SERVICIOS A LAS
NECESIDADES DEL USUARIO

P7 ¢EN QUE MEDIDA CONSIDERA USTED QUE EL
SERVICIO QUE RECIBIO SE ADECUA A SUS
NECESIDADES? (%)

BASE: 100% DE LA MUESTRA M Insatisfecho (0-3) O Poco satisfecho (4-6) [ Satisfecho (7-10)

RESULTADOS: CONTACTO CON LAS PAGINAS WEB DE LA
INSTITUCION

P10 POR OTRO LADO. ¢EN LOS ULTIMOS 6 MESES, HA
CONTACTADO USTED A ESTA INSTITUCION ViA INTERNET?

NS: No se
NC: No contesta




P11 ¢PARA QUE UTILIZO LA PAGINA WEB?

Otros, 24.0%

Obtener
informacion
sobre algun

servicio, 76.0%

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

BASE: 100% DE LA MUESTRA QUE RECIBIG? (%)

Einsatisfecho (0-3)  OPoco satisfecho (4-6)  ESatisfecho (7-10) ONo sabe o no contesta (99)
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P13 SI TUVIESE QUE INFORMARSE, REALIZAR
ALGUNA CONSULTA O TRAMITE EN ESTA
INSTITUCION Y PUDIESE ELEGIR. ¢&COMO

PREFERIRIA CONTACTAR A LA INSTITUCION? (%)

Por internet | 0,3

rorvettons ] -
= = - Gomesase DL

P14 ¢ ME PODRIA DECIR EN QUE RANGO DE EDAD SE
ENCUENTRA ACTUALMENTE? (%)

Mésde 60 I 6,8
53359 EEmmwesTEeeeneeeRTETT] 14,4
462 52 EEEEEETE ] 16,8
30245 Eemmemese —semomee e ueed] 19,0
32238 Fooesseee TR e e 23,9
25231 IS 14,7
. 18224 NN 43

P15 ¢ ME PODRIA DECIR CUAL FUE EL ULTIMO
GRADO DE ESTUDIOS QUE REALIZO? (%)

No contesta - 4,1
cducacton superor | -+
Eiucacin e | -
— R
Ninguno [N 6.8



P16 &Y EN CUAL DE LAS SIGUIENTES SITUACIONES SE
ENCUENTRA USTED? (%)

ns/Nc [ 2,2
Amadecasa [II 6.8
Estudiante [ 5.7
Desempleado - 7,1

Jubilado o pensionado [ 8,2

Tk T 70,1

&
Basris
B

P17 SEXO DEL ENTREVISTADO

. Masculino
38%

Femenino
62%
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BUENAS PRACTICAS REALIZADAS

De acuerdo a los resultados de la encuesta acerca de la percepcion de los
ciudadanos, se observan que la mayoria roza la calificacion de “satisfactorio”. A
continuacién indicamos los mecanismos implementados para lograr dicho
porcentaje:

1. Acuerdo de desempeiio

Con la fijacion de acuerdos de desempefio relacionados al servicio al cliente, se
ha motivado y desarrollado la cultura de evaluacion de los servidores publicos del
INAPA, permitiendo reconocer a aquellos con calificacién sobresaliente dandoles
participaciéon en concursos internos y haciendo entrega de reconocimientos e
incentivos, entre otras acciones.

2. Colaboraciones interinstitucionales para realizacién de acciones
formativas

Impulsar la educacion técnica permite lograr el desarrollo personal e integral que
fomenta la mejora continua de los servicios de la institucion. Esto ha sido posible
aprovechando el programa de formacién a servidores publicos que posee el
Instituto Nacional de Administraciéon Publica (INAP) y con el convenio firmado con
el Instituto Nacional de Formacién Técnico Profesional (INFOTEP), el cual ha dado
como resultado la acreditacion de 460 certificaciones de servidores del INAPA.

Entre las acciones formativas que se han realizado se encuentran: comunicacion
efectiva, relaciones humanas, trabajo en equipo, servicio al cliente, gestion de
cobros y técnicas secretariales modernas.

3. Imparticion de charlas de alto impacto
3.1 Charlas sobre niveles de mando

Instruyen acerca del manejo eficiente de la cadena de mando para evitar el
surgimiento de una atmosfera de incertidumbre y caos que afecte la moral de
los servidores del INAPA. Ademas proporciona la forma adecuada de hacer
preguntas, reportar problemas y resolver altercados entre supervisores vy
subalternos.

13



3.2.1Charla sobre la Ley 41-08 de Funcion Publica

Da a conocer a los servidores sobre sus derechos, deberes y la aplicacion del
Régimen Etico y Disciplinario.

4. Adecuacién de Oficias Comerciales y Estafetas de Pago

Constantemente se realizan acciones para lograr el buen estado y el
mantenimiento de la planta fisica, higiene, mobiliarios y equipos, asi como lo
relativo al suministro oportuno de materiales requeridos para ofrecer los servicios
demandados.

5. Digitalizacion de procesos

Con miras de la transformacion digital de la institucion, se realiz6 la
implementacién y actualizacion del sistema informatico Open Smartflex con el fin
de automatizar procesos comerciales, trayendo como resultado la mejora en los
tiempos de respuesta de los servicios ofrecidos.

14



ANEXOS

Anexo 1: evidencia de socializacion sobre nuevo formato de las plantillas de
evaluaciéon de desempefio.
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Anexo 3: evidencia de charla sobre “niveles de mando”.
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Anexo 4: lista de asistencia a charla “Induccién a la Administracion Publica”.
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Anexo 4: procedimiento que establece la realizacion anual de encuestas de
satisfacciéon ciudadana.

. INSTITUTO NACIONAL DE AGUAS POTABLES Y ALCANTARILLADOS
! MANUAL DE PROC.[MIEI‘I'CE DE LA DIRECCION DE PLANIRCACION Y DESARROLLO.
Arsa: Depanamamn de Calidad en la
Encuestas de Satisfaccion dgina: na 1 de
Procedimiento: Ciudadana

1. Propéasito:
Establecer un procedimiento que permita conocer el grado de satisfaccién de los
ciudadanos/clientas en ol desamalio de los estindares de calidad y cémo valoran
los uguarios los serviciog cfrecikios por INAPA.

2. Alcance:

Inicia con la planificacién de las encuestas y concluye con la reafizacién del
Informe de resultados.

3. Roesponsable:
+ Direccidn de Flanificacién y Desarrolio
¢ Direccitn Comercial.

4. Documentoa de Referencias: ,
¢ Ley 41-08 del 16 de enero de 2018.
¢ Decreto NOm. 111-15 del 22 de abyil de 2015, Resotucién 03-2019
¢ Plan de Mejora Institucional del INAPA 2018-2020.

8. Politicas dal Procedimiento:
6.1 Es responsabilidad de ka Direccidén de Planificacién y Desarrollo, reallzar las
Encuestas de Satisfaccién Ciudedena en el primer semesire de cada aflo,
confonme a la programacién. Los resultadas deberén ser remitides al Ministerio de
Administracidn Pdblica en formato fisico y digital antas del 30 de junio de cada
afo.

5.2 Es responsabilidad de la Direccién Comercial, colaborar en ka aplicacién de las QS\
Encuestas de Satisfaccidn Ciudadana.

s

-DO0CUMENTO CONTROLADO-
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INSTITUTO NACIONAL DE AGUAS POTABLES Y ALCANTARILLADOS

i MANUAL DE FROCEDIMIENTOS DE LA DIRECCION DE PLANIRCACION Y DEBARROLLO.

Departamanto de Calidad en la

Gestitn Cédigo: DPD-CEG-PR-007
Encuestas de Satisfacclén Pégina: Pagina2de s
Cludadana

6. Descripcién de las Actividades del Proceso:

Responsable

Descripcidn do las Actividades

Analista de Calidad en
ia Gestién

mansual de bos servicios més demandados por los usuarios,

1. Solicitar via correc electrénico a la Direccidn Comercial, el pmmad-i?

Diractonfa} Comarcial
ylo Encargadofa) de
Comerclalizacion y
| Marketing

2. Remita por comreo alectrdnico las informaciones requeridas.

Analista de Calidad en
la Geatidn

3. Reeliza los célculcs de la muestra a levantar de acuerdo al universo
que serd tomado para la encuesta. Documenta los resultados a través
de la ficha técnica de acuerdo al formato suministrado por el Ministerio
de Administracién Piblica MAP. Procade a enviar el compendio al
Encargado de Calidad en la Gestitn.

Encargado de Calitdad

4. Valida el célculo realizado y la ficha técnica,

2Estan efaborados de forma cosrecta?

No: Devusive al Analista de Calidad en la Gestibn con Ias
cbservacionas correspondientes. Vuelve al paso 3.

8i: Envia el cdiculo de la musstra y la ficha técnica al asesor {écnico

ignado por el ra fines de validacion.
5. Reclbe la mpuma de parts dsl MAP y realiza corracciones al
| cleulo si s raquerido

6. Elabora emmgrama de aclividades para llevar a cabo las

en la Gaslidn | encusstas.
7. Sclicita al Enuargado(a} de Comunicaciones el apoyo en la difusion |
a través de los canales digitales de |a institucién, con e fin de exhortar
a los usuarios que participen en la encuesta de safllsfaocién
cludadana.
8. A travas de cormeo elecirdnico envia el formulario de encuesta
aprobado por el MAP al Encargado de Comercializacién y Marketing,
| con ¢ fin de ser difund!do a todos los Encargados Provinclales.
E::gg&n de 9. Sociafiza y distribuye los formularios de encuestas, informa acerca
Marksting/ mﬂm de Ia cantided de muestras a levantar y la fecha limite de entrega a los
| Comercial Encargados(as) Provinciales.
Emrgadgs(as) 10. Designa el personal que realizara |as encuestas.
Provinclales - - 11._Envia los formularios: lenos al Analista de Celkiad en la Geabﬁn.

Anglista de Calidad en
la Gestién

12._Digita los resultados evidenciados en los formularics

13. Elabora el Informe de resultados anexands las evidencias
necesanas.

Encargado_de Cadidad

14. Reviza & Informe de resultados.

-DOCUMENTO CONTROLADO-
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INSTITUTO NACIONAL DE AGUAS FOTABLES Y ALCANTARILLADOS
MANUAL OE PROCEDIMIENTOS DE LA DIRECCION DE PLANIFICACION Y DESARROLLO,

Area: Departamento de Calidad en la
: Gestién Cédigo: DPD-CEG-PRO07
Procedimianta: gﬁm de Satisfaccion Pigina: Pigna3dab

LEsth correcto el formato?
No: Envia al Analista de Calidad en la Gestién con las observaciones
de lugar. Vuelve al paso 13.
8i: Envfa por las vias correspondientes el formato impreso del Informe
de resultados al Director ra aprobaclén,
15, Recibe el Infonme de resuliados y lo remite al MAP.

Fin del precodimiento

7. Niveles de Supervisién:

£l Departamento de Calidad en la Gestién, designard &l personal del drea que
supervisara el cumpiimiento de este procedimiento, quien le reportaré un informe
sobre las observaciones de mejoras detectadas al Departamento de Desarrolle
Inafitucional.

€| Equipo Técnico designade par el Departamanto de Calidad en la Gestidn, realizard
auditorias periddicas &l procedimiento para comprobar su cumplimianto y reportard a4
través de un informe las observaciones de mejoras que sean dstectndas al
Departamento de Desarrollo Institucional,

8. Anaxcs:

Anexo 1: Flujograma del proceso

9. Ragistros:
ALMACENADO |  ARCHIVADO
cODIGO NOMBRE (UBICACION) | (FISICO / DIGITA TIEMPO
Direccién de
N/a Informa de [a encuesta Ptanificacién y Digital 2 ahos
Desarrollo
10.Historia de Cambios:
Fecha de L
Versién No. Actuglizacian: Descripcitn ded Catqbto.
01 Nueva Creaclén
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INSTITUTO NACIONAL DE AGUAS POTABLES Y ALCANTARILLADOS
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. INSTITUTO NACIONAL DE AGUAS POTABLES Y ALCANTARILLADOS
MANUAL DE PROCEDOMENTOS DE LA DIRECCION DE PLANIFICACION Y DESARROLLO.

Area: Departamento de Calidad en [a
Gestién Cédigo: DPD-CEG-FR-007
Encuestas de Safisfaccion Pégina: Pagina5do 5

Procadimiento: Ciudadana

ANEXOS
Anexo 1: Flujograma del praceso.

ig
e smintes wale

gk

i@
|
3
i
|

|

opbiciaicoblle | WALACAM 308k L

-DOCUMENTO CONTROLADO-

22



Anexo 5: fotografias del evento donde INAPA e INFOTEP certifican a 344
servidores en distintas areas formativas.
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Anexo 6: El Instituto Nacional de Aguas Potables y Alcantarillados (INAPA) gand
en las categorias Proyectos/Servicio y Premio Especial a Mayor Impacto Social de
los Premios Ingenio 2019, organizado por la Federacion Colombiana de la
Industria de Sofware y Tl (Fedesoft).
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