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INTRODUCCION

La calidad en el servicio al cliente es fundamental para las instituciones, en especial, para
aquellas que tienen una vision de destacarse por su excelencia en el trato a sus usuarios. Punto
Solidario es una institucién que vela por un esguema de servicios de calidad, el cual ha sido la
motivacion principal para el presente estudio que tiene como propdsito general conocer el nivel
de satisfaccion de los usuarios.

Punto Solidario es una ventanilla Unica de atencién directa a los ciudadanos y ciudadanas que
ofrece los servicios e informaciones de las instituciones del Gabinete de Politica Social relacio-
nados con los programas vy subsidios a la poblacidn mas vulnerable.

Esta area nace con el propodsito de dar cumplimiento a la estrategia del Gabinete de Politica
Social para los servicios de atencion al ciudadano de las instituciones de la Red de Proteccion
Social, Adscritas v Vinculadas. En esta estrategia, la ventanilla Unica se concibe como un siste-
ma de gestion integrado para la prestacion de servicios, centrado en el ciudadano.

Bajo este esqguema de gestion, se adquiere la capacidad de prestar eficientemente una gama
de servicios « asociados » que son de mas facil acceso, se amplia la cobertura, se focalizan las
necesidades del ciudadano a través de la unicidad de informacion de los participantes en los
diferentes programas y se mejora la calidad en la entrega de los servicios.

En este modelo de gestiéon centrado en el ciudadano, la participacion ciudadana es un elemento
clave en el proceso de mejora e innovacion continuas de los servicios ofrecidos. Las retroali-
mentaciones y sugerencias recibidas a través de los medios disponibles constituyen un insumo
vital gue alimenta las decisiones de cambio gue constantemente se toman para mejorar los
procesos de la prestacion de los programas vy servicios a los usuarios, indispensables para lograr
un desempefo sostenido a la hora de cubrir con éxito los aspectos esenciales de la satisfaccion
ciudadana (puntualidad, conocimientos, cortesia, equidad y resultados).

Para realizar este estudio se llevd a cabo una encuesta, la cual tuvo como universo a los ciu-
dadanos que visitan las 10 oficinas regionales de Punto Solidario, las cuales operan desde las
instituciones de la Red de Proteccidn Social (la Administradora de Subsidios Sociales (ADESS),
Progresando con Solidaridad (PROSOLD v el Sistema Unico de Beneficiario (SIUBEN) en busca
de informaciones o solicitudes de servicios.

GABINETE DE POLITICA SOCIAL

El Gabinete de Politica Social, esta estipulado bajo los decretos 28-01, 1082-04 vy 1251-04, como
una instancia de articulacion de la formulacion, ejecucion, seguimiento vy evaluaciéon de los pro-
gramas incluidos en el Sistema de Proteccion Social de Republica Dominicana, basado en tres
ejes principales: programas de transferencias condicionadas, programas de inclusion econdmi-
ca y programas de desarrollo humano y social.

El Gabinete de Politica Social estd conformado por una Direccion Técnica, una Direccion Admi-
nistrativa y Financiera, un Consejo Consultivo de la Sociedad Civil y por instituciones publicas
miembros vy adscritas al Gabinete de Politica Social.
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Como instancia de coordinacion del sector social para garantizar la efectividad vy la eficacia de
la estrategia y de las politicas sociales del Gobierno, articulando los programas y las acciones
gue en materia de demanda social formulen las instituciones que integran el Gabinete,
enfocados en incidir en el desarrollo integral de las familias dominicanas que viven en situacion
de vulnerabilidad y en la reduccion de la pobreza.

RED DE PROTECCION SOCIAL

El Gabinete de Politica Social ejecuta la politica social para reducir la pobreza extrema en Repu-
blica Dominicana a traveés de la Red de Proteccion Social. Esta Red esta conformada por:

PROSOLLI: el programa Progresando con Solidaridad fue una iniciativa que unid los programas
Progresando y Solidaridad, para otorgar los beneficios de ambos y alinear los compromisos de
las familias para que su asistencia fuera global y productiva en términos econdmicos vy sociales.

SIUBEN: el Sistema Unico de Beneficiarios es una institucion del Gobierno dominicano, adscrita
al Gabinete de Politica Social, responsable de crear y administrar la base de datos de hogares
pobres de todo el pais y el padrdn de hogares elegibles, a fin de asegurar su acceso a los bene-
ficios que ofrecen distintos programas sociales y al otorgamiento de los subsidios monetarios
gue entrega el Gobierno.

ADESS: la Administradora de Subsidios Sociales es un organismo adscrito al Poder Ejecutivo
con autonomia técnica, administrativa y financiera, con autoridad para actuar como unificador
de los pagos de los subsidios sociales focalizados otorgados por el Gobierno dominicano en el
marco de su Sistema de Proteccion Social. Asimismo, ADESS es responsable de la administra-
cion y ejecucion financiera de los subsidios sociales, la fiscalizacion y verificacion de los contra-
tos y convenios con los comercios y expendedores afiliados a los distintos programas sociales
responsables de otorgar subsidios.

VENTANILLA UNICA DE LOS SERVICIOS SOCIALES

Como estrategia del Gabinete de Politica Social para los servicios de atencion ciudadana de
las instituciones de la Red de Proteccion Social, adscritas y vinculadas, se ha creado una coor-
dinacion de la ventanilla Unica, como sistema de gestion integrado para la prestacion de los
servicios, donde se establecen las politicas interinstitucionales, que presidira la entrega de los
servicios centrados en el ciudadano. Bajo este esquema de gestion, se adquiere la capacidad
de prestar eficientemente una gama de servicios « asociados » que son de mas facil acceso, se
amplia la cobertura, se focalizan las necesidades del ciudadano a través de la unificacion de in-
formacion de los participantes en los diferentes programas y se mejora la calidad en la entrega
de los servicios.

La innovacion en los servicios tiene como insumo la participacion ciudadana, vinculo vital para
el modelo gestion de los Puntos Solidarios, ya que se fundamenta en las retroalimentaciones vy
sugerencias recibidas a través de los medios disponibles, lo que permuta cambios constantes
en los procesos de la prestacion de los programas vy servicios a los usuarios, clave para man-
tener el impulso en los aspectos esenciales de la satisfaccion ciudadana (puntualidad, conoci-
mientos, cortesia, equidad vy resultados).
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NIVEL DE SATISFACCION CIUDADANA

Sin duda la satisfaccion ciudadana se considera un requisito indispensable en los modelos de
gestion de la calidad, por eso desde Punto Solidario mensualmente se realizan encuestas a los
ciudadanos para medir el nivel de satisfaccion de estos en cuanto al servicio brindado.

De igual forma trabajamos para complementar la satisfaccion y la atencién ciudadana
mediante:

* La construccion vy logro de una cultura de excelencia en la prestacion de servicios.

* Reconocimiento de la importancia de la excelencia en los servicios, desarrollar y recompensar
este reconocimiento en los oficiales y promoverlo como una competencia importante y un ele-
mento fundamental de la carrera profesional en los servicios de Punto Solidario.

* Lograr que el objetivo de las instituciones sea prestar servicios centrados en los ciudadanos y
gue sea real y tangible para el personal soporte y todos los involucrados, asegurando que ten-
gan las actitudes, habilidades y competencias requeridas para prestar plenamente un servicio
fluido, centrado en los ciudadanos, en cada situacion de entrega de servicios.

* Aplicacion de los cinco principios de excelencia en el servicio (conocimientos, puntualidad,
equidad, resultados y esfuerzo adicional) en el trabajo diario con los usuarios, los colegas vy los
socios de la comunidad.

* La identificacion de los elementos de una experiencia de servicio de calidad y demostrar en
el servicio la aplicacion de técnicas de excelencia para entregar servicios a los ciudadanos(as),
colegas y partes interesadas.

* El desarrollo de habilidades y conocimientos para servir a los clientes, los colegas vy los socios
de la comunidad.

Las encuestas de satisfaccion permiten conocer la percepcion de los usuarios sobre la atencion
gue se les brinda, asi como de diversos aspectos operativos que se circunscriben a la forma en
la que los usuarios valoran el servicio ofrecido para solucionar efectivamente los tramites y so-
licitudes desde los Puntos Solidarios.

El Gabinete de Politica Social mediante su ventanilla Unica de los servicios sociales aplica una
encuesta anual interinstitucional con el objetivo de medir la opinion de los beneficiarios acerca
de los aspectos esenciales del servicio, en especial los referidos a eficacia vy fiabilidad (cumpli-
miento de compromisos, de plazos, adecuacion a los requerimientos, etc.).

Capacidad y tiempos de respuesta (interés en la atencion, agilidad, tiempos de respuesta, vo-
cacion de servicio, preparacion o capacidad de brindar respuesta, etc.); seguridad (claridad en
las informaciones, profesionalidad, asesoramiento, etc.); empatia (trato, amabilidad, atencion
personalizada, etc.) y satisfaccion global segun lo establecido en manuales vy protocolos de
atencion.
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ENCUESTAS INSTITUCIONALES DE SATISFACCION CIUDADANA

La encuesta de satisfaccion ciudadana debe ser aplicada en los drganos y entes que conforman
la administracion publica, en cumplimiento de las normativas vigentes del sector publico. Los
mismos deben remitir al Ministerio de Administracion Publica (MAP) el informe de los resulta-
dos de dicha encuesta, la cual debe ser aplicada en el primer semestre del afio.

El informe de resultados de las encuestas aplicadas en los 6rganos y entes seran revisados y va-
lidados por la direccion de Gestion y Ciudadania del Viceministerio de Servicios a lo interno del
MAP vy publicado en el Barodmetro de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos dentro
del portal del Observatorio Nacional de la Calidad de los Servicios Publicos.

Resolucion numero 03-2019, que establece el proceso para la realizacion de la Encuesta de Sa-
tisfaccion Ciudadana en los drganos y entes que conforman la administracion publica.

ENCUESTA INTERINSTITUCIONAL DE SATISFACCION CIUDADANA DEL GABINETE
DE POLITICA SOCIAL

METODOLOGIA

Las encuestas fueron realizadas a usuarios de cada regional con entrevistadores seleccionados
POr su experiencia en el trabajo de campo. Estos realizaron las entrevistas en un dispositivo mo-
vil y via teleféonica por motivos de la pandemia del COVID-19.

Para la seleccion de la poblacién a encuestar se tomo el promedio mensual de solicitudes de
servicios en las oficinas de Punto Solidario de cada Regional. Luego se selecciond la muestra
utilizando la técnica de muestreo probabilistico estratificado. Esta base de datos fue suminis-
trada por el encargado de Punto Solidario vy la misma contenia los nimeros de teléfono de los
usuarios.

Se realizaron 387 encuestas, donde el 25.1 % corresponde a usuarios de Punto Solidario de la Re-
gional Santo Domingo, 20.4 % a usuarios de la Regional Central y 15.5 % a usuarios de la Regio-
nal Este. Por otro lado, el 31 % de las encuestas se realizd a usuarios de las regionales Valdesia

v Enriquillo, vy el 1.8 % a usuarios de la Regional Nordeste.
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Distribucién porcentual de encuestas por Regional

N.¢ Regional Encuestas %

1 Santo Domingo 97 2511
2 Distrito Nacional 38 9.8
3 Nordeste 7 1.8
4 Noroeste 16 4]

5 Central 79 20.4
6 El Valle 39 10.1
7 Este 60 15.5
8 Norcentral 27 7.0
9 Valdesia 12 3.1
10 Enriquillo 12 3.1

Poblacién 387 100.0

Fuente: encuesta de satisfaccion de los usuarios oficinas regionales Punto Solidario, noviembre 2020.

En el analisis de las dimensiones propuestas en la encuesta de satisfaccion con el servicio
«Solicitud de informacion de estatus en base de datos o la elegibilidad a un programa sociales»
brindado por la institucion, la medicidon se hizo a través de una escala que determina el nivel de
satisfaccion de cada una de las personas encuestadas. Esta escala especifica las respuestas de
cada entrevistado de la siguiente manera: los que respondieron entre O - 3 estan insatisfechos
con el servicio, entre 4 - 6 no estan ni satisfechos ni insatisfechos y quienes puntuaron entre
7 - 10 se sienten satisfechos.

o Insatisfecho

1 Insatisfecho

2 Insatisfecho

3 Insatisfecho

4 Ni satisfecho ni insatisfecho
5 Ni satisfecho ni insatisfecho
6 Ni satisfecho ni insatisfecho
7 Satisfecho

8 Satisfecho

9 Satisfecho

10 Satisfecho
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PRINCIPALES RESULTADOS

A continuacion, se presentan algunos cuadros vy graficos que permitiran apreciar los resultados
obtenidos de la encuesta de satisfaccion de los usuarios de los Puntos Solidarios, tomando en
consideracion las caracteristicas sociodemograficas de los encuestados en adicion a preguntas
consideradas para la valoracion de la satisfaccion por parte de estos.

PERFIL SOCIODEMOGRAFICO

La base de los usuarios entrevistados brinda una vision general sobre las caracteristicas demo-
graficas y socioecondmicas que a ellos representan.

Se encontro que el 68.5 % de los entrevistados eran mujeres, mientras que el 31.5 % eran hom-
bres. El rango de edad que mas participd en el llenado de la encuesta de satisfaccion fue el de
41 a 50 afos con un 31.6 %, mientras que el grupo etario que menos participd fue el de 81 afos
y mas con un 3.4 %.

Se destaca, que el nivel educativo predominante es el de educacion primaria o basica con un
475 %, mientras que el 121 % de los entrevistados indican no haber aprobado ningdn nivel edu-
cativo. Mientras que el 30.5% alcanzo el nivel secundario o media, y el 8.5% el nivel universitario
O superior.

Cuadro 1:
Distribucién porcentual del nimero de usuarios entrevistados
por algunas caracteristicas sociodemograficas

NuUmero de usuarios
entrevistados

Algunas caracteristicas sociodemograficas

Personas %
Total 387 100.0
Sexo
Hombre 122 315
Mujer 265 68.5
Rango de edad
De 21 a 30 afios 19 4.9
De 31a 40 afios 89 231
De 41a 50 afios 122 31.6
De 51 a 60 afos 79 20.5
De 61 a 70 afnos 45 1.7
De 71a 80 aios 19 4.9
De 81 afios y mas 13 3.4
Nlvel educativo
Inicial 5 1.3
Ninguno 47 121
Primario o basica 184 475
Secundario o media 18 30.5
Universitaria o superior 33 8.5

Fuente: encuesta de satisfaccion de los usuarios oficinas regionales Punto Solidario, noviembre 2020.
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El 36.2 % de las encuestas se realizd a usuarios de Punto Solidario Siuben representados por
140 personas, el 34.4 % a usuarios Prosoli con 133 personas, vy el 29.5 % a usuarios Adess con
114 personas.

Gréfico 1.
Distribucién porcentual de las entrevistas, segun el Punto Solidario

36.2

34.4
29.5

SIUBEN PROSOLI ADESS

Fuente: encuesta de satisfaccion de los usuarios oficinas regionales Punto Solidario, noviembre 2020.

INFORMACIONES GENERALES

Al analizar si las personas conocen los servicios que se ofrecen en los Punto Solidario se puede
observar que el 72.6 % de los entrevistados reportaron no conocer estos servicios, mientras que
el 27.4 % respondid afirmativamente.

Gréfico 2:
dUsted sabe cudles servicios se ofrecen en las oficinas de los Puntos Solidarios?

mSi

B No

Fuente: encuesta de satisfaccion de los usuarios oficinas regionales Punto Solidario, noviembre 2020.
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En cuanto a los tipos de servicios el mas conocido por los usuarios de Punto Solidario es la so-
licitud de cambio de direccion con un 55.6 %, seguido por las consultas vy el reclamo por tarjeta
no autorizada y posee ndmina con 47.0 % vy 39.4 % respectivamente. El 37.6 % de los usuarios
conocen la solicitud de inclusion de miembros, el 34.0 % la solicitud de reevaluacion de indice
de Calidad de Vida (ICV) y el 33.7 % la solicitud cambio de jefe de hogar. Por ultimo, el 30.7 %
de los entrevistados conoce el servicio de correccion de datos, el 29.3 % el reclamo por balance
o fondo no disponible, y el 25.5 % el reclamo por consumo no autorizado.

Gréfico 3:
¢Cudles servicios usted conoce se ofrecen en las oficinas de los Puntos Solidarios?

55.6
47.0
39.4
376
34.0 337 207 ros
I 255

Solicitud de Consultas  Reclamo por  Solicitud de Solicitud de  Solicitud Correccién Reclamo  Reclamo por
cambio de tarjeta no auto- inclusion de reevaluacién cambio de de datos por balance consumo no
direccién rizada y posee  miembros ICV jefe de hogar solicitud de o fondo no autorizado
némina exclusién de disponible

miembros

Fuente: encuesta de satisfaccidon de los usuarios oficinas regionales Punto Solidario, noviembre 2020.

Cabe resaltar que el 871 % de las personas encuestadas son beneficiarios de la tarjeta Progre-
sando con Solidaridad, mientras que el 12.9 % restante no es beneficiario.

Grafico 4:
¢Es usted beneficiario(a) del Programa o la tarjeta Progresando con Solidaridad?

mSi

® No

Fuente: encuesta de satisfaccion de los usuarios oficinas regionales Punto Solidario, noviembre 2020.
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Entre las personas encuestadas que declararon ser beneficiarias de la tarjeta Progresando con
Solidaridad, el 92.0 % recibe el subsidio Bono Gas (hogar), el 90.3 % el subsidio Comer es pri-
mero (CeP), el 44.1% del subsidio Bono Luz, el 181 % del Incentivo a la Asistencia Escolar (ILAE),

vy el 15.7 % del Bono Escolar (BEEP).

Grafico 5;
Beneficios que reciben

92.0
90.3

44
18.1
15.7
Bono Gas CeP (Comer Bono Luz ILAE (Incentivo a la BEEP (Bono
(Hogar) es Primero) Asistencia Escolar) Escolar)

Fuente: encuesta de satisfaccion de los usuarios oficinas regionales Punto Solidario, noviembre 2020.

NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LA ULTIMA VISITA

Como muestra el grafico, el 52.2 % de los entrevistados respondid haber visitado anteriormente
un Punto Solidario, mientras que el restante 46.3 % respondid que no.

Gréfico 6:
éHa visitado anteriormente un Punto Solidario?

uSi

® No

Fuente: encuesta de satisfaccion de los usuarios oficinas regionales Punto Solidario, noviembre 2020.
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De las personas que respondieron haber visitado anteriormente un Punto Solidario, el 52.9 %
realizd su Ultima visita hace mas de un mes, el 27.2 % realizd su visita hace menos de un mes y
el 19.9 % realizd su visita hace justo un mes.

Gréfico 7:
dQué tiempo hace que visitd un Punto Solidario? (en meses)

52.9

272
19.9

Hace mas de un mes Hace menos de un mes Hace un mes

Fuente: encuesta de satisfaccion de los usuarios oficinas regionales Punto Solidario, noviembre 2020.

De las personas gque han visitado un Punto Solidario, el 49.5 % califico el trato recibido por el
personal de servicios como muy bueno, mientras que el 45.1 % califico el trato como bueno. Es
decir, el 94.6 % considera que el trato recibido fue bueno o muy bueno. Por el contrario, cerca
del 2.5 % califico el trato recibido como regular, otro 2.5 % califico el trato recibido como malo
y apenas un 0.5 % califico el trato recibido como muy malo.

Gréfico 8:
éComo considera el trato recibido por parte del personal de
servicios con relacidén a su visita anterior a un Punto Solidario?

49.5
451

25 25
5

Muy bueno Bueno Regular Malo Muy malo

Fuente: encuesta de satisfaccion de los usuarios oficinas regionales Punto Solidario, noviembre 2020.
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En relacion con el tiempo de espera para recibir la respuesta del servicio solicitado, un 33 % in-
dico haberlo recibido en minutos, un 28.2 % en semanas, un 25.7 % en horas, un 121 % en meses
y apenas un 1.0 % en anos. Esto implica que un 58.7 % recibio la respuesta el mismo dia (minu-
tos u horas) y que un 86.9 % recibid la respuesta del servicio solicitado antes del mes (minutos,

horas o semanas).

Gréfico 9:
éCon relacién a la visita anterior qué tiempo tuvo que
esperar para recibir respuesta del servicio solicitado?

33.0

28.2

257

121

1.0

Minutos Semanas Horas Meses ARos

Fuente: encuesta de satisfaccion de los usuarios oficinas regionales Punto Solidario, noviembre 2020.

De estos usuarios, el 70.6 % califico el tiempo que tuvo que esperar para ser atendido por el
personal como adecuado. Por el contrario, el 21.1 % califico este tiempo como mucho y el 7.4 %

restante considera que fue demasiado. Un 1.0 % no sabe o no responde.

Gréfico 10:
¢Cémo califica usted el tiempo que tuvo que esperar
para que el personal le atendiera?

70.6

211

74
1.0

Adecuado Mucho Demasiado NS/NR

Fuente: encuesta de satisfaccion de los usuarios oficinas regionales Punto Solidario, noviembre 2020.
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Para un 63.7 % de estos usuarios, el tiempo esperado fue el tiempo justo, para un 27 % fue mas
del esperado y para un 8.3 % fue menos del esperado. Un 1.0 % no sabe o no responde. De
acuerdo a estos datos, para el 72.0 % el tiempo esperado cae dentro del rango de las expecta-
tivas del usuario (tiempo justo y menos del esperado).

Gréfico 11:
Con relacién a su visita anterior, sus expectativas
con respecto al tiempo esperado fue:

63.7

27.0

8.3
1.0

Fue el tiempo justo Més del esperado Menos del esperado NS/NR

Fuente: encuesta de satisfaccion de los usuarios oficinas regionales Punto Solidario, noviembre 2020.

De los servicios solicitados por los usuarios en su Ultima visita a un Punto Solidario, un 32.5 %
solicitd el servicio de consultas, un 29.1 % hizo un reclamo por fondo no disponible, un 251 % hizo
un reclamo por consumo no autorizado, un 23.0 % solicitd un cambio de informacion, el

16 % solicitd una reevaluacion de su ICV, un 13.1 % hizo un reclamo por una tarjeta no autorizada
y un 10.9 % solicito la inclusion por demanda. El resto de los servicios fue solicitado por menos
del 10.0 % de los usuarios. Se puede notar que el 67.3 % de los usuarios hizo algun tipo de re-
clamo, mientras que el 70.4 % solicitd un servicio vinculado a actualizacion o modificacion de la
informacion en los registros (cambio de direccion, reevaluacion de ICV, inclusion, correccion de
datos y cambio de jefe de hogar). El servicio individualmente mas solicitado fue el de consulta.

Grafico 12:
¢Qué tipo de servicio solicité la ultima vez

visité un Punto Solidario?
325%
291 %
251%
23.0%
16.0 % .
131% .
10.9 % 9.5 %
70 %
H B m
Reclamo por  Reclamo por  Solicitud de Solicitud de Reclamo por  Inclusién por Correcién Solicitud de Solicitud de
Consultas balance o fondo consumo no cambio de reevaluacion tarjeta no demanda de datos, inclusion de cambio de
no disponible autorizado direccién ICV autorizada y solicitud de miembros jefe de hogar
posee némina exclusién de

miembros

Fuente: encuesta de satisfaccion de los usuarios oficinas regionales Punto Solidario, noviembre 2020.
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NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LA VISITA ACTUAL

Al evaluar las respuestas de los usuarios con relacion a los servicios que estos solicitan en los
Puntos Solidarios resulta que: en primer lugar, los usuarios requieren solicitudes de consultas en
un 31.8 %. En segundo lugar, los usuarios se inclinan a reclamar por balance o fondo no disponi-
ble, representando el 21.7 %. En tercer lugar, la solicitud de cambio de direccion es el siguiente
requerimiento mas solicitado, equivalente al 16.6 %. Por ultimo, la solicitud correspondiente al
cambio del jefe del hogar es el servicio menos solicitado, representando el 3.0 % de la poblacion
en cuestion,

Gréfico 13:
éCuadl o cudles servicio(s) estd solicitando actualmente
en este Punto Solidario?

Consultas 31.8

N
=
N

Reclamo por balance o fondo no disponible

Solicitud de cambio de direccién

—
o
[N}

—
o
(0]

Solicitud de reevaluaciéon ICV

©
(&)

Correcién de datos, solicitud de exclusidon de miembros

Reclamo por tarjeta no autorizada y posee nédmina

o
I

Inclusiéon por demanda

[00)
(o2}

o
—

Solicitud de inclusién de miembros

Reclamo por consumo no autorizado

Solicitud de cambio de jefe de hogar

W
o

o1

Fuente: encuesta de satisfaccion de los usuarios oficinas regionales Punto Solidario, noviembre 2020.
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Los resultados obtenidos sobre el tiempo en espera que tiene el usuario hasta ser atendido por
un representante, pone en evidencia que, el 72.2 % permanece en la instalacion de 1a 30 minu-
tos, de modo que el 27.8 % restante permanece de 1a 5 horas esperando, hasta ser atendido.

Gréfico 14:
Desde su llegada a esta oficina hasta que fue atendido por un representante,
équé tiempo tuvo que esperar?

B 1a 30 minutos

B35 horas

Fuente: encuesta de satisfaccidon de los usuarios oficinas regionales Punto Solidario, noviembre 2020.

Los datos arrojan gue los usuarios declararon « bueno » el trato recibido por el personal como
respuesta primordial, equivalente al 51.7 %. Seguido por el 42.4 % que expresd que el trato reci-
bido fue « muy bueno ». Adicional a esto, el 4.4 % de los usuarios declard gue el trato recibido
fue « regular ». Un 1.0 % expresd que el trato recibido por el personal fue « muy malo » vy, por
ultimo, el 0.5 % restante considerd el trato « malo ».

Gréfico 15:
¢Cémo considera usted el trato recibido de parte del personal
que le atendié en el Punto Solidario?

517
424

4.4
0.5 1.0

Muy bueno Bueno Regular Malo Muy malo

Fuente: encuesta de satisfaccion de los usuarios oficinas regionales Punto Solidario, noviembre 2020.
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Los usuarios evaluaron el trato recibido por el personal asi, dado que, el 97.6 % indicd que el
personal es muy educado y muy amable, respectivamente. Asimismo, se evidencia que la sa-
tisfaccion de los usuarios esta vinculada a que el personal mostro interés en ayudar, represen-
tando el 96.6 %. Por otro lado, el 91.8 % de los encuestados se mostro satisfecho dado que se
le informo bien sobre el servicio. Ademas, el 85.0 % consiguio el servicio que buscaba vy, por
ultimo, el 74.3 % indico que no le informaron bien.

Grafico 16:
éPor qué lo considera asi?

No consiguié el servicio buscado I 668

El personal no fue muy amable R 716

No mostraron intrerés en mi caso I 719

No le informaron bien I 743

Consiguid el servicio que buscaba I  s5.0
Le informaron bien sobre el servicio I ©18

El personal mostrd interés en ayudar I  ©66
El personal es muy educado I 076
El personal es muy amable I 05

Fuente: encuesta de satisfaccion de los usuarios oficinas regionales Punto Solidario, noviembre 2020.

Los resultados arrojan que el 88.6 % de los usuarios declard que recibid informacion acerca de
sus servicios, mientras que el 11.4 % restante expresd gue no recibid ninguna informacion.

Grafico 17:
éRecibidé informacidn acerca de sus servicios?

mSi

® No

Fuente: encuesta de satisfaccion de los usuarios oficinas regionales Punto Solidario, noviembre 2020.
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Al evaluar las categorias que componen la percepcion sobre los siguientes aspectos del Punto
Solidario se observa que el 96.6 % de los usuarios entrevistados manifiesta estar de acuerdo vy
muy de acuerdo en que la oficina tiene un horario de apertura o atencidon adecuado, el 96.1 %
expresa sentirse de acuerdo y muy de acuerdo en que el personal de atenciéon del Punto Solida-
rio siempre esta dispuesto a ayudarle, seguido por el 95.2 % que dijo que el personal de atencidn
tiene los conocimientos necesarios para contestar; en ese mismo orden, el 94.7 % expresa estar
de acuerdo y muy de acuerdo en que el personal del Punto Solidario mostrd interés en ayudarle

a resolver sus solicitudes.

Grafico 18:
Percepcién sobre los siguientes aspectos del Punto Solidario

El Punto Solidario tiene un horario de apertura
0 atencidn adecuado para sus usuarios (as).

El personal de atencién del Punto Solidario tiene
los conocimientos necesarios para contestar a
sus preguntas.

El personal de atencién del Punto Solidario
siempre esta dispuesto a ayudarle.

El personal de atencidén del Punto Solidario le
proporciond un servicio rapido.

El personal de atencién del Punto Solidario
le comunicd con exactitud cudndo se lleva a
cabo el servicio solicitado.

El personal de atencion le brindd un buen
servicio, sin importar que lo haya requerido.

El personal del Punto Solidario mostré interés
en ayudarle a resolver su solicitud.

Muy en desacuerdo En desacuerdo

1.9
1.0
0.5
17.4
79.2
1.9
1.4
1.4
25.0
70.2
24
1.5
(0]
20.4
75.7
2.9
2.9
1.4
21.2
71.6
2.9
6.8
1.4
19.8
691
3.4
3.4
1.0
19.7
72.6
24
24
0.5
20.3
74.4

Ni de acuerdo ni en desacuerdo [l Muy de acuerdo || De acuerdo

Fuente: encuesta de satisfaccion de los usuarios oficinas regionales Punto Solidario, noviembre 2020.
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NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS CON EL ESPACIO FiSICO DEL
PUNTO SOLIDARIO

También se evalud la forma de llegar a los Puntos Solidarios, en la cual obtuvo como resultado
gue el 89.9 % de los encuestados considera que es facil de llegar v el 9.6 % manifiesta que es

dificil de llegar.

Grafico 19:
En cuanto a la forma de llegar al Punto Solidario
usted considera que:

89.9
9.6
Es facil de llegar Es dificil de llegar No sabe/no responde

Fuente: encuesta de satisfaccion de los usuarios oficinas regionales Punto Solidario, noviembre 2020.

Respecto a como consideran los encuestados el espacio fisico de la oficina del Punto Solidario
en relacion a diversos aspectos, los datos muestran que los usuarios perciben gue la limpieza
es buena y muy buena, la satisfaccion para esta categoria se sitla en un 97.6 %, seguido por el
96.2 % que indica que la iluminacion del espacio es buena y muy buena, en ese mismo orden
el 95.2 % expresa que el mobiliario es bueno y muy bueno vy, ademas, el 94.2 % v el 94.7 % ma-
nifiesta que la comodidad (tamano de la oficina) v la temperatura es buena y muy buena en
cada caso.
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Grafico 20:
{CoOmo considera usted el espacio fisico de la oficina
del Punto Solidario?

1.9
Comodidad (tamafio de la oficina) 1.0
0.5
17.4
79.2
1.9
Limpieza 1.4

1.4
25.0
70.2
24

Mobiliario (sillas)

15
0
20.4
2.9

lluminacién 2.9

14

21.2
71.6
2.9
6.8
Temperatura 1.4
19.8
Muy malo Malo Regular . Muy bueno . Bueno

Fuente: encuesta de satisfaccion de los usuarios oficinas regionales Punto Solidario, noviembre 2020.
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NIVEL DE SATISFACCION GENERAL DE LOS USUARIOS CON LOS SERVICIOS
OFRECIDOS POR PUNTO SOLIDARIO

Otro de los aspectos evaluados en la encuesta de satisfaccion de los usuarios que utilizan los
servicios de los Puntos Solidarios, es la consideracion de los mismos en relacion a como se
adecua a sus necesidades el servicio que recibio, en el cual se aprecia que el 90.2 % dice estar
satisfecho, seguido por el 8.3 % que indica sentirse ni satisfecho ni insatisfecho con el servicio
vy el 1.5 % manifiesta sentirse insatisfecho.

Gréfico 21:
¢En qué considera usted que el servicio que recibié se adecua a sus necesidades?

90.2

8.3
1.5

Satisfecho Ni satisfecho ni Insatisfecho
insatisfecho

Fuente: encuesta de satisfaccion de los usuarios oficinas regionales Punto Solidario, noviembre 2020.
Segun los resultados se observa que el 68.6 % de los encuestados manifiesta que el servicio

recibido es mejor y mucho mejor de lo esperado, seguido por el 27.5 % gque expresa gue el mis-
mo se mantiene igual a las expectativas que tenia.

Gréfico 22:
AY el servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor,
peor o mucho peor que lo que usted esperaba?

441
27.5
24.5
I I 2.5 1.0 0.5
|

Mejor Igual Mucho mejor Peor Mucho peor No contesta

Fuente: encuesta de satisfaccion de los usuarios oficinas regionales Punto Solidario, noviembre 2020.

ENCUESTA NACIONAL DE SATISFACCION CIUDADANA |




A continuacion, se presenta el grafico que permite apreciar los resultados generales obteni-
dos de la encuesta de satisfaccion de los usuarios de esta institucion. Segun los resultados la
satisfaccion general con el servicio que ofrece la institucion se situa en un 89.3 %. En ese mis-
mo orden, el 7.8 % indica que no esta ni satisfecho ni insatisfecho y apenas el 2.9 % manifesto
sentirse insatisfecho.

Gréfico 22:
Grado de satisfaccion en general con el servicio que ofrece la institucién

89.3

7.8
2.9
I 40000
Satisfecho Ni satisfecho ni Insatisfecho

insatisfecho

Fuente: encuesta de satisfaccion de los usuarios oficinas regionales Punto Solidario, noviembre 2020.

El siguiente cuadro muestra la composicion porcentual para algunas caracteristicas sociodemo-
graficas de la satisfaccion general de los usuarios. En primer lugar, en cuanto a la satisfaccion
general de los servicios, el 89.9 % de las mujeres expresa sentirse satisfecha, mientras que el
89.1 % de los hombres considerd esta categoria.

En la distribucion por rango de edad se observa que los grupos de mas avanzada edad expre-
san los niveles de satisfaccion mas elevados. El grupo de edad de 71 a 80 afos y de 81 ahos y
mas manifiesta tener un nivel de satisfaccion del 100 %, seguido por el grupo de 61 a 70 ahos
con una satisfaccion del 95.5 %.

Dentro de la poblacidon mas joven, el grupo de 31 a 40 ahos expresa que su satisfaccion con
el servicio brindado por la institucion es de 91.3 %. Los usuarios con un nivel educativo inicial
expresan estar satisfechos de manera general con el servicio en un 100 %. De igual modo, el
96.0 % de las personas con nivel educativo universitario indica estar satisfecho con el servicio
brindado.
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Cuadro 2:
Distribucién porcentual del nimero de usarios entrevistados por algunas caracristicas
sociodemogréficas y la satisfaccion general con el servicio que ofrece la institucion

Algunas caracteristicas Ni satisfecho

sociodemograficas Insatisfecho ni insatisfecho Satisfecho Total
Sexo

Femenino 1.4 8.7 89.9 100.0
Masculino 3.6 7.3 89.1 100.0
Grupo de edad

De 21 a 30 aios 9.1 9.1 81.8 100.0
De 31a 40 afos 0.0 8.7 91.3 100.0
De 41a 50 afos 55 9.6 84.9 100.0
De 51a 60 afios 2.6 7.7 89.7 100.0
De 61a 70 afos 0.0 4.5 95.5 100.0
De 71a 80 afos 0.0 0.0 100.0 100.0
De 81 afos y mas 0.0 0.0 100.0 100.0
Nivel educativo

Inicial 0.0 0.0 100.0 100.0
Ninguno 6.3 0.0 93.8 100.0
Primario o basica 3.0 9.0 88.0 100.0
Secundario o media 1.6 10.9 875 100.0
Universitaria 4.6 0.0 96.0 100.0

Fuente: encuesta de satisfaccion de los usuarios oficinas regionales Punto Solidario, noviembre 2020.
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CONCLUSIONES

Al finalizar el analisis de la encuesta de satisfaccion de los usuarios se identificaron algunas si-
tuaciones que merecen ser destacadas, las cuales se detallan a continuacion:

En cuanto a la satisfaccion general, la valoracion promedio de los usuarios que solicitaron servi-
cios en un Punto Solidario fue de 8.4 puntos.

La valoracion porcentual de la satisfaccion general con el servicio que ofrece la institucion se
sitla en un 89.3 %. En ese mismo orden, el 7.8 % indica que no esta ni satisfecho ni insatisfecho
vy apenas el 2.9 % manifestd sentirse insatisfecho. Los encuestados de mayor edad fueron los
gue expresaron sentir los mayores niveles de satisfaccion, al igual que las personas con un nivel
educativo inicial y los universitarios.

Otro punto gue quedd en evidencia es gue un alto porcentaje de personas, a pesar de solicitar
los servicios de Punto Solidario, no conocen todos los servicios que se ofrecen en esta entidad.
El 72.6 % de los entrevistados reportd no conocer estos servicios. Asi mismo, en cuanto a los
tipos de servicios que se ofrecen el mas conocido por los usuarios es la solicitud de cambio de
direccion con un 55.6 %, seguido por las consultas y el reclamo por tarjeta no autorizada y po-
see ndmina con 47.0 % y 39.4 %, respectivamente.

En relacion con el tiempo de espera por el servicio, un 63.7 % de estos usuarios entiende gue fue
justo, un 27 % indica que fue mas del esperado y un 8.3 % que fue menor del esperado.

De los servicios solicitados por los usuarios en su Ultima visita a un Punto Solidario se puede
notar que el 67.3 % de los usuarios hizo algun tipo de reclamo, mientras que el 70.4 % solicitd un
servicio vinculado a actualizacién o modificacién de la informacién en los registros (cambio de
direccion, reevaluacion de ICV, inclusion, correccion de datos y cambio de jefe de hogar). Por
ultimo, el servicio individualmente mas solicitado fue el de consulta.
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ANEXOS
ENCUESTA DE SATISFACCION DE SERVICIO PUNTO SOLIDARIO

@

=
=

RN
1=

PRESIDENGIA DE LA . PRESIDENCIA DE L
REPUBLICA DOMINICANA REPUBLICA DOMINICANA

Gabinete de Politica Social PROGRESANDO CON SOLIDARIDAD

. ENCUESTA DE SATISFACCION DE SERVICIO
IDENTIFICACION PUNTO SOLIDARIO

REGIONAL

B
PROVINCIA I:I:l
B

MUNICIPIO. ... e e

PUNTO SOLIDARIO: PROSOLI....1 SIUBEN....2 ADESS....3

INTRODUCCION: Mi nombre es . Yo trabajo para el programa Progresando con Solidaridad de
la Vicepresidencia y estamos realizando una encuesta sobre los servicios que ofrecen en los Punto Solidario, me
gustaria hablar con usted si esta de acuerdo.

Preguntas y filtros Categorias de codificacion

Masculino | 1

P1 SEXO DE LA PERSONA ENTREVISTADA .
Femenino | 2

. A A H H ')
P2 ¢ Cuantos afios cumplidos tiene” Afos I:I:I

, ) ) ) Inicial | 1

aC'uaI es EI, nI.\.:e| educativo mas 'alto .aI que Ninguno | 2

P3 as'ls.te 0 asistid EI:I la escugla: pr!marl‘a o' Primario o basica | 3
basu:a', Secundario o media, Universitaria o Satundano b medis | 4
perior Universitaria o superior | 5
¢Usted sabe cudles servicios se ofrecen en las S| "

P4 oficinas de los Punto Solidario?

No| 2 | >P6

Solicitud de inclusién de miembros | 1 2
Solicitud cambio de jefe de hogar | 1 2
Solicitud de cambio de direccion | 1 2

Solicitud de reevaluacién indice de calidad de
vida (ICV) | 1 2
éCudles servicios usted conoce se ofrecen en Correccion de datos, solicitud de exclusién de

P5 las oficinas de los Puntos Solidarios? "_"emb_ros
Reclamo por balance o fondo no disponible

Reclamo por consumo no autorizado
Reclamo por tarjeta no autorizada y posee

I S I = =
N NN NNDNDN

némina
Consultas
Otros
(Especifique)
¢Es usted beneficiario(a) del Programao la Sil1
P6 . PP
tarjeta de solidaridad? No | 2 3Ps
CeP (Comer es primero) | 1 2
P7 ¢Cudl o cudles beneficios usted recibe? Bono Luz | 1 2
Bono Gas(hogar) | 1 2
ILAE (Incentivo a la Asistencia Escolar) | 1 2
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ENCUESTA DE SATISFACCION DE SERVICIO PUNTO SOLIDARIO

BEEP(Bono Escolar) | 1 2
Preguntas y filtros Categorias de codificacion
¢Ha visitado anteriormente un Punto Si|1
P8 Solidario?
No | 2 —»P17
Que tiempo hace la dltima vez que visité un
P9 Punto Solidario (anotar en meses, si menos de un Meses I:I:I
mes anote 00)
Inclusién por demanda | 1 2
Solicitud de inclusién de miembros | 1 2
Solicitud cambio de jefe de hogar | 1 2
Solicitud de cambio de direccién | 1 2
Solicitud de reevaluacién Indice de calidad de
o . L vida (ICV) | 1 2
¢Que tipo de Servicio solicitd la dltima vez que Correccién de datos, solicitud de exclusién de
P10 | visit6 un Punto Solidario? miembros | 1 2
Reclamo por balance o fondo no disponible | 1 2
Reclamo por consumo no autorizado | 1 2
Reclamo por tarjeta no autorizada y posee | 1 2
némina | 1 2
Consultas | 1 2
Otros 1 2
(Especifique)
Muy bueno | 1
éComo considera el trato recibido por parte Bueno | 2
P11 | del personal de servicios con relacién a su Regular | 3
vista anterior a un Punto Solidario? Malo | 4
Muy malo | 5
¢Con relacidn a la visita anterior qué tiempo I:I:
P12 tuvo que esperar para recibir respuesta del i Meses
servicio solicitado? Si menos de un mes anote 00
) No sabe/no recuerda 98
Adecuado | 1
¢Como califica usted el tiempo que tuvo que Mucho | 2
P13 esperar para que el personal le atendiera? Demasiado | 3
No lo asistieron | 4
NS/NR| 8
Con relacién a su visita anterior, sus Mas del esperado | 1
P14 expectativas con respeto al tiempo esperado Fue el tiempo justo | 2
fue: Menos del esperado | 3
NS/NR | 8
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ENCUESTA DE SATISFACCION DE SERVICIO PUNTO SOLIDARIO

Ahora vamos a hablar sobre la vista que realizé en el dia de hoy al este Punto Solidario
Si No
Inclusién por demanda | 1 2
Solicitud de inclusién de miembros | 1 2
Solicitud cambio de jefe de hogar | 1 2
Solicitud de cambio de direccién | 1 2
Solicitud de reevaluacién indice de calidad de
¢Cudl o cudles servicio(s) estd solicitando . - vida (Icv) | 1 2
P15 Actualmiente en cste Punito Solidario? Correccion de datos, solicitud de exclgsmn de
miembros | 1 2
Reclamo por balance o fondo no disponible | 1 2
Reclamo por consumo no autorizado | 1 2
Reclamo por tarjeta no autorizada y posee | 1 2
némina | 1 2
Consultas | 1 2
Otros 1 2
(Especifique)
Desde su llegada a esta oficina hasta que fue I:I:
P16 atendido por un representante, que tiempo Minutos
tuvo que esperar?
No sabe/no recuerda 98
¢Cémo considera usted el trato recibido de Muy bueno | 1
parte del personal que le atendié en el punto Bueno | 2
P17 solidario? Regular | 3
Malo | 4
Muy malo | 5
éPor qué lo considera asi? Si No
Le informaron bien sobre el servicio | 1 2
Consiguid el servicio que buscaba | 1 2
El personal es muy amable | 1 2
El personal es muy educado | 1 2
El personal mostré interés en ayudar | 1 2
Sk No le informaron bien | 1 2
No consigui6 el servicio buscado | 1 2
El persona no fue muy amable | 1 2
No mostraron interés en micaso | 1 2
Otro 1 2
(Especifique)
éRecibié informacién acerca de sus servicios? Si| 1
P19 2
No
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ENCUESTA DE SATISFACCION DE SERVICIO PUNTO SOLIDARIO

Nos gustaria saber su percepcién sobre los siguientes aspectos del Punto Solidario; usted estd Muy de acuerdo, de
Acuerdo, Muy en desacuerdo o en desacuerdo con las siguientes afirmaciones

P20

En Desacuerdo

Muy en
Desacuerdo

Ni de Acuerdo ni | De Acuerdo
en desacuerdo

Muy de
Acuerdo

P20A

El personal del Punto Solidario
mostraron interés en ayudarle a 1
resolver su solicitud?

P20B

El personal de atencién le brindé un
buen servicio, sin importar que lo 1
haya requerido.

P20C

El personal de atencién del Punto
Solidario le comunico con exactitud
cuando se llevara a cabo el servicio
solicitado.

P20D

El personal de atencidn del Punto
Solidario le proporcioné un servicio 1
rapido.

P20E

El personal de atencién del Punto
Solidario siempre estd dispuesto a 1
ayudarle.

P20F

El personal de atencién del Punto
Solidario tiene los conocimientos
necesarios para contestar a sus
preguntas.

P18G

El Punto Solidario tiene un horario
de apertura o atencién adecuado 1
para sus usuarios(as).

P21

En cuanto a la forma de llegar al punto solidario
usted considera que:

Es facil de llegar
Es dificil de llegar
No sabe no responde

P22

Que es lo que mas le gusta de la oficina del
Punto Solidario

P23

éCudles aspectos considera usted que se deben mejorar?
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ENCUESTA DE SATISFACCION DE SERVICIO PUNTO SOLIDARIO

Ahora vamos a hablar sobre la parte fisica del Punto Solidario, vamos a valorar de 1 a 5 donde 1 es muy mala y
5 muy buena

Como considera usted el espacio fisico de la oficina del Punto Solidario en cuanto a:

Muy malo Malo Regular Bueno | Muy Bueno
A. Temperatura 1 2 3 4 5
P24 B. lluminacién 1 2 3 4 5
C. Mobiliario (sillas) 1 2 3 4 5
D. Limpieza 1 2 3 4 5
E. Comodidad (tamafio de la oficina) 1 2 3 4 5
¢Tiene usted alglin comentario que quiera agregar?
P25

SUPERVISOR(A) ENCUESTADOR(A) DIGITADOR(A)

R En B
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