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INTRODUCCION

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

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

La Resolución Núm. 03-2019 establece el proceso para la realización de la
Encuesta de Satisfacción Ciudadana en los órganos y entes que conforman la
Administración Pública.

El Sistema de Monitoreo de Administración Pública (SISMAP), exige la realización
de encuestas de satisfacción ciudadana para la alimentación de dos sub-
indicadores:

• Monitoreo sobre la calidad de los servicios ofrecidos por la institución.

• índice de satisfacción ciudadana.

El presente informe contiene los resultados generales mediante tablas y gráficas
(porcentajes y promedios de puntaje) del análisis de la información relevada
mediante la encuesta de satisfacción ciudadana aplicada usuarios de los servicios
del Instituto Nacional de Aguas Potables y Alcantarillados.

Finalmente se presentará el resumen de las buenas prácticas que propiciaron los
resultados obtenidos.



FICHA TECNICA

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

^ Ámbito: clientes que acudieron a las Oficinas Comerciales en busca de los
servicios "solicitud de nuevo contrato" y "ajuste de facturación"; las Provincias
seleccionadas fueron: Valverde, San Juan, Duarte, María Trinidad Sánchez,
San Cristóbal, Peravia, San Pedro de Macorís y Barahona.

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

^ Método a utilizar: administrada por el personal de las Oficinas Comerciales.

^ Fecha del trabajo de campo: del 22 de abril al 6 de junio 2019.

^ Realización: los levantamientos fueron realizados por personal de servicio al
cliente de las Oficinas Comerciales del INAPA. El Departamento de Calidad en
la Gestión realizó la tabulación y procesó la información de las encuestas.

METODOLOGIA

La metodología utilizada para el levantamiento de la información fue la aplicación
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 satisfacción
ciudadana respecto a la calidad de los servicios que ofrece la institución:

• Elementos tangibles.

• Eficacia/confiabilidad.

• Capacidad de respuesta.

• Profesionalidad.

• Empatia/accesibilidad.



El rango de valoración de las respuesta esta expresado en una escala de Oa 10,
donde O representaría la peor valoración y por tanto el menor grado de
satisfacción; 10 representaría la mejor valoración y consecuentemente su máximo
grado de satisfacción.

La escala de satisfacción a utilizar será la siguiente:

insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho

4a 6

RESULTADOS: MOTIVO DE LA VISITA

P1 ¿CUÁL SERVICIO VINO A SOLICITAR?

Ajuste de



RESULTADOS: ELEMENTOS TANGIBLES(%)

73,6 75,8 77,2 81.0
76,4

79,9

16.30 15.49
11.1411.68 11.41

10.87

P2.1U

COMOOID/U> EN

ELArea de
ESPERA DE LOS

SERVICIOS, EN LA

iNsrrruaóN

P2.2 LOS

ELEMENTOS

MATERIALES

(FOLLETOS,
LETREROS,

AFICHES,

ESCRITOS) SON
VISUALMENTE

LLAMATIVOS Y DE

imUDAD.

P2.3 EL ESTADO P2.4 LAS OFICINAS P2.5LA

FÍSICO DELÁREA (VENTANILLAS, APARIENCIA
DE ATENCIÓN AL MÓDULOS) ESTAN FÍSICA DE LOS
USUARIO DE LOS DEBIDAMENTE EMPLEADOS

SERVICIOS. IDENTIFICADAS. (UNIFORME, LOSEQUIPOS VALORA
IDENTIFICACIÓN, SLOBALMENTC

HIGIENE) ESTA LAS OFICINAS DE
ACORDE AL ESTA

SERVICIO QUE INSTITUaÓN.
OFRECEN.

IJnsatísfecho (0*3) • Poco satisfecho (4-6) • Satisfecho (7-10)

P2.6LA P2.7 TENIENDO

MODERNIZACIÓN EN CUENTA LOS
DE LAS ANTERIORES

INSTALACIONES Y ASPEQOS, COMO

BASE: 1009E DE LA MUESTRA

RESULTADOS: EFICACIA/CONFIABILIDAD(%)

P3.1 LA SEGURIDAD P3.2 ELCUMPUMIENTO DE P3.3 ELCUMPUMIENTO DE

(CONHANZA) DE QUE EN U LOS PLAZOS DE TRAMITACIÓN LOS COMPROMISOS DE
ATINCIÓN BRINDADA EL ODE REAUZACIÓN DE LA CAUDAO EN LA PRESTACIÓN
TRÁMITE OGESTIÓN SE GESTIÓN DEL SERVICIO

RFSOlVIÓrnRRFrTAMFNTE
BASE: 100% DE LA MUESTRA • Insatisfecho (0-3) • Poco satisfecho (4-6)

P3.4 TENIENDO EN CUENTA

LOS ANTERIORES ASPEaOS,

COMO VALORA

GLOBALMENTE LA EFICACIA

DEL SERVICIO OFRECIDO
El Satisfecho (7-10)



RESULTADOS: CAPACIDAD DE RESPUESTA(%)

191^

L...

1.6

92.9

5.4

I 1
2.2

P4.1ELTIEMPOQUE LE P4.2ELTIEMPO QUE P4.3ELTIEMPOQUE P4.4LA DISPOSICIÓN DE P4.5TENIENDO EN
HAOEDICADOEL TUVO QUE ESPERAR NORMALMENTE TARDA LA INSTITUCIÓN PARA CUENTA LOS ANTERIORES

PERSONAL QUE LE HASTA QUE LE U INSTITUCIÓN PARA AYUDARLE EN LA ASPEaOS, COMO
ATENDIÓ AHNDIERON DARRESPUESTA AL OBTENCIÓN DELSERVICIO VALORA GLOBALMENTE

SERVICIO SOUOTADO. SOUCITADO. LA FACIUDAD QUE LE

OFRECE LA INSTITUCIÓN
PARA OBTENER EL

• Insatisfecho (0-3) • Poco satisfecho (4-6) • SatisfedfiRVKKl^GLiClTADO

RESULTADOS: PROFESIONALIDAD(%)

0 0 0 O
93.8 93.5 93.2 93.2

1.4
4.9

1.4 1,4
5.4

P5.1 EL TRATO QUE LE HADADO P5.2 LA PROFESIONALIDAD DEL P5.3 LA CONFIANZA QUE LE P5.4 ENFORMA GLOBAL U

EL PERSONAL PERSONAL QUE LE ATENDIÓ TRANSMITE ELPERSONAL PROFESIONAUDAD YEL TRATO
QUE LE HADADO EL PERSONAL

DELSERVICIO DE ESTA

INSTITUCIÓN

BASE: 100% DE LA MUESTRA • Insatisfecho (0-3) DRoco satisfecho (4-6) QSatisfecho (7-10)



RESULTADOS: EMPATÍA/ACCESIBILIDAD(%)

92.1 91.3 92.4

2.2
5.7 7.1

1.6 1.1
6.5

2.7

88.3

9.0

91.6

7.6

°-'ni 0.8

92.9

6.3
1.1

92.1

6.8

a
P6.1LA

INFORMACIÓN QUE
LIHAN

PROPORCIONAOO

SOBRESU TRAMITE
O GESTIÓN, FUE

SURQENnVÚTlL

(X)

P6.2ELH0RAR10DE P6.3 LAFACIUDAO P6.4LAS P6.5LA P6.6 LAATENCIÓN P6.7 TENIENDO EN

CONQUE INSTALAOONES DE INFORMACIÓN QUE PERSONAUZAOA CUENTALOS
CONSIGUIÓ CITA (K) LA INSTITUCIÓN SON LE QUE LE DIERON (K) ANTERIORES

FÁCILMENTE PROPORGONARON ASPEaOS.COMO
LOCAUZABLES (K) FUE CLARA Y VALORA

COMPRENSIBLE (X) GLOBAIMENTE LA
EMPATÍAY

ACCESiaiUOAOQUE

LEKAOAOOEL

PERSONAL Da

• Insatisfecho (0-3) • Poco satisfecho (4-6) BSatisfecho (7-10) SERVICIO. (*)

ATENCIÓN AL
PÚBUCO(K)

BASE: lOOX OE U MUESTRA

RESULTADOS: RESUMEN DE SATISFACCIÓN PROMEDIO POR
DIMENSIÓN(%)

O
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RESULTADOS: SATISFACCIÓN 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? (%)

3,3

MUCHO MEJOR MEJOR IGUAL PEOR MUCHO PEOR

P9 ¿CUÁL ES SUGRADO DE SATISFACCIÓN EN GENERAL,
CON EL SERVICIO QUE OFRECE LA INSTITUCIÓN? {%)

• Insatisfecho (0-3) • Poco satisfecho (4-6) • Satisfecho (7-10)

1,6

NO CONTESTA



RESULTADOS: ADECUACION DE LOS SERVICIOS A LAS

NECESIDADES DEL USUARIO

P7 ¿EN QUÉ MEDIDA CONSIDERA USTED QUE EL
SERVICIO QUE RECIBIÓ SE ADECUA A SUS

NECESIDADES? (%)

BASE: 100% DE LA MUESTRA IInsatisfecho (0-3) • Poco satisfecho (4-6) • Satisfecho (7-10)

RESULTADOS: CONTACTO CON LAS PÁGINAS WEB DE LA
INSTITUCIÓN

PIO POR OTRO LADO. ¿EN LOS ÚLTIMOS 6 MESES, HA
CONTACTADO USTED A ESTA INSTITUCIÓN VÍA INTERNET?

NS: No se

NC: No contesta


































