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> UNIDAD DE ANALISIS: Usuarios de los servicios de la Corporacion de Acueductos y Alcantarillados de Puerto
Plata (CORAAPPLATA).

» MUESTRA: 59 entrevistas, con un error general de +4,99%, para un nivel de confianza del 95% y un p/q=50/50.
» CUESTIONARIO: Estructurado.

> SELECCION: Aleatoria en los puntos de atencion al ciudadano de la corporacion.

» ENTREVISTA: Personal.

» FECHA DEL TRABAJO DE CAMPO: 01 Octubre - 10 Noviembre de 2020.

> REALIZACION: CORAAPPLATA

» EMPRESA FUNDADORA DE ADEIMO (Asociacion Dominicana de Empresas de Investigacion de Mercado y
de Opinion)

> SIGMA DOS REPUBLICA DOMINICANA es miembro de ESOMAR (European Society for Opinion and
—Marketing Research) y ALACOP(Asociacion tatinoamericana de Consuttores Potiticos):
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MOTIVO DE LA VISITA A LA
INSTITUCION
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P1-Me podriaindicar el servicio que vino a solicitar?

Expresado en %

SERVICIO

Duplicado de factura —15%
Cambio de direccion '2%

Independizacion de servicios '2%

Cancelacion de servicio —23%
Reevaluacion de cupo basico _13%
Verificacion de existencia de pozo '2%
Cambio de clase de uso ‘_17%
Cambio de némbre _25% 6

0% 5% 10% 15% 20% 25%

Base: 100% Total muestra
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SATISFACCION CON EL SERVICIO AL

PUBLICO DE LA INSTITUCION

w insatisfecho W Poco satisfecho wSatisfecho
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SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PUBLICO DE LA INSTITUCION
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A continuacién, le voy a realizar algunas preguntas relacionadas con aspectos fisicos de la institucion. En una escala de 0 a 10, donde O
representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracién y consecuentemente su

maximo grado de satisfaccion.

90%
81%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% 20, 4%
0%
La comodidad en el
area de esperade

los servicios en la
institucion

Base: 100% Total muestra

2%

Los elementos
materiales son
visualmente
llamativos

P2 ;Como valora usted...

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

71%

2%

El estado fisico del
area de atencion a
clientes

® [nsatisfecho

75%
71%

13%
8%
2% 4%

Las oficinas estan
debidamente
identificadas

La apariencia fisica
de los empleados
esta acorde al
servicio que ofrecen

w Poco satisfecho ™ Satisfecho

4%

La modernizacion de
las instalaciones y
equipos
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SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PUBLICO DE LA INSTITUCION

A continuacion, le voy a realizar otras preguntas relacionadas con la eficacia con que se presenta el servicio, de nuevo en una
escala de 0 a 10, donde O representaria la peor valoracién y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor
valoracion y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. P3 ;Cémo valora usted...

DIMENSION: FIABILIDAD

90% 81%

75%

71% 73%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20% 8%

0,
10% . 204
0%
La seguridad de que en la El cumplimiento de los El cumplimiento de los Como valora globalmente la
atencion brindada el tramite plazos de tramitacion o compromisos de calidad en eficacia del servicio ofrecido
0 gestion se resolvio realizacion de la gestion la prestacién del servicio
correctamente

w Insatisfecho ™ Poco satisfecho m Satisfecho

Base: 100% Total muestra
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Ahora le voy a realizar algunas preguntas relacionadas a la facilidad para obtener el servicio solicitado y la rapidez con que se presta (le atienden), de
nuevo en una escala de 0 a 10, donde O representaria la peor valoracién y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor

valoracién y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. P4 ;Como valora usted...

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

90%
7% 75%
80%

71%
70%
60%
50%
40%
30%

13%
20%

8%

10% 20i/o 40|/° 0% 2% 206
0%
El tiempo que le ha El tiempo que tuvo que El tiempo que La disposicion de la
dedicado el personal que esperar hasta que le normalmente tarda la institucion para ayudarle
le atendio atendieron institucion para dar en la obtencion del
respuesta al servicio servicio solicitado
solicitado

w Insatisfecho ™ Poco satisfecho ® Satisfecho

Base: 100% Total muestra

7%

8%

Como valora globalmente
la facilidad que le ofrece
la institucion para
obtener el servicio
solicitado
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SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PUBLICO DE LA INSTITUCION

A continuacion, le voy a preguntar sobre la profesionalidad y el trato que le ha dado el personal del servicio, de nuevo en una escala de 0 a 10,
donde O representaria la peor valoracién y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente su
maximo grado de satisfaccion. P5 ;Como valora usted...

DIMENSION: SEGURIDAD

0
90% 83% 81%

80%
70%
60%
50%
40%

30%

20%
4%

0,
Vil - P P
- _amdllP am
El trato que le ha dado el La profesionalidad del personal La confianza que le transmite En forma global la
personal que le atendio el personal profesionalidad y el trato que le
ha dado el personal de la
institucion

wnsatisfecho m®™Poco satisfecho mSatisfecho

Base: 100% Total muestra

SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS OFRECIDOS POR LA ADMINISTRACION PUBLICA — NOVIEMBRE 2020




SIGMADOS

REPUBLICA DOMINICANA

SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PUBLICO DE LA INSTITUCION

Ahora le voy a realizar algunas preguntas para confirmar hasta qué punto esta institucion es capaz de darle una atencion individualizada sobre el
servicio solicitado, de nuevo en una escala de 0 a 10, donde O representaria la peor valoracién y por tanto su menor grado de satisfaccién y 10
representaria la mejor valoracion y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. P6 Como valora usted...

DIMENSION: EMPATIA

90%

81%

80% 24 75% 75% 20
70%

60%

50%

40%

30%

20%

0/
8% 0 10% 8% 0
109 0 6% o, 6%
L Ly % n 2 2 =

0%

Lainformacion que le El horario de atencion  Lafacilidad con que Las instalaciones de  Lainformacion que le La atencién Teniendo en cuenta
han proporcionado al publico consiguio lacita lainstitucion son proporcionaron fue personalizada que le los anteriores
sobre su tramite o facilmente claray comprensible dieron aspectos, como

gestion fue suficiente localizables valora globalmente la

y util

Base: 100% Total muestra

® Insatisfecho

® Poco satisfecho

m Satisfecho
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SATISFACCION GENERAL CON EL SERVICIO

RECIBIDO VS EL ESPERADO
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SERVICIO RECIBIDO VS EL ESPERADO

P9. ¢Cual es su grado de satisfaccion en general, con el servicio que ofrece la institucion (del 0 al 10) Donde O representaria la peor valoracion y 10
representaria la mejor valoracion?

SATISFACCION GENERAL CON EL SERVICIO RECIBIDO

5 10
$ ®

(Sobre escala de 10 posiciones)

.O

Expresado en %

79%

A=y 14

Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho

Base: 100% Total muestra
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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?

SERVICIO ESPERADO

69%

2%
0%

Mucho mejor Mejor Igual Peor Mucho peor No contesta

Base: 100% Total muestra
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ADECUACION DE LOS SERVICIOS A LAS NECESIDADES DEL USUARIO

P7. ¢ En qué medida considera usted que el servicio que recibid se adecua a sus necesidades (del 0 al 10) donde O representaria la peor valoracion y 10
representaria la mejor valoracion?

ADECUACION DE LOS SERVICIOS A LAS NECESIDADES
(Sobre escala de 10 posiciones)

5 10
$ ®

Expresado en %

.O

77%

2% al

Inadecuado Ni adecuado ni inadecuado Adecuado 17

Base: 100% Total muestra
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CONTACTO CON LAS PAGINAS WEB

DE LAS INSTITUCIONES
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CONTACTO CON LAS PAGINAS WEB DE LAS INSTITUCIONES

P10. Por otro lado. ¢ En los ultimos 6 meses, ha contactado usted a esta institucion via internet?
P11.Y en esa ocasion, utiliz la pagina web para (LEER RESPUESTAS, RESPUESTA MULTIPLE)

Expresado en %

Contacto con la pagina Web

en los ultimos 6 meses Motivo del contacto

0%
No contesta [ 2%

Otros 0%

Enviar o completar un

. 0
formulario 0%

Descargar formularios 0%
Obtener informacion
cio I 13%
sobre algun servicio

0% 5% 10% 15%

=Si mNo mNo aplica

Base: 26.67%

Base: 100% Total
muestra
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CONTACTO CON LAS PAGINAS WEB DE LAS INSTITUCIONES

P12. Pensando en la Ultima ocasién en la que contacto con esta institucion por internet, ,como valoraria usted en general el servicio que
recibid, en una escala del 0 al 10? Donde O representaria la peor valoracion y 10 representaria la mejor valoracion.

Valoracion de la pagina web de la instituciéon

(Sobre escala de 10 posiciones)

0 5 10
@ 1 ®
Expresado en %
4%
Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho

Base: 15.56%
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CONTACTO CON LAS PAGINAS WEB DE LAS INSTITUCIONES

P13. Si tuviese que informarse, realizar alguna consulta o tramite en esta institucion y pudiese elegir. (Como preferiria contactar a la
institucion?

Medio preferido para contactar con la instituciéon
]

Expresado en %

I

Por telefono . 2%

En persona Tttt 1%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 21
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PERFIL DEL ENTREVISTADO EN LA INSTITUCION

PERFIL DEL ENTREVISTADO EN LA INSTITUCION
. ________________________________________________________________________|

00 Masculino 48%
g Q Femenino 52%
NS/NC 0%
Ama de casa 17%
Estudiante == 404
Desempleado 17%
Jubilado o pensionado — 80
Trabaja 54%
No contesta == 204
o o Educacion superior 38%
- o Educacion media 46%
Educacion Basica ] 0%
Mas de 60 12%
& @ De 53 a 59 B e B 24771
) i & De 46 a 52 17%
0 87 De 39 a 45 31%
1 "'ﬂﬁm De 32 a 38 17%
~1 Wik De 25a31 — 804

De 18 a 24 == A0,
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 22

Base: 100% Total muestra
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Avda. Bolivar, 357 casi esq. Socorro Sanchez
Edif. Profesional Elam’s Suite 4 Gazcue
Distrito Nacional (Santo Domingo)
+1 809 686 3636
info@sigmadosrd.com

sigmaDosRD 354
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