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FICHA TECNICA

Universo: Usuarios del servicio Evaluacidén de Proyectos del MINC.
Ambito: Direccién Nacional de Patrimonio Cultural.

Muestra: 25 encuestas.

Nota: La solicitud promedio del servicio durante el trimestre de enero-marzo de 2021
es menor a treinta (30), por lo que se realizo el cdlculo de la muestra segun asistencia
de la analista asignada.

Método a utilizar: Cuestionario estructurado via correo electrénico.
Fecha de trabajo: Del 20 de abril al 20 de mayo de 2021.

Realizacién: Direccidn de Planificacidn y Desarrollo.
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SERVICIO ENCUESTADO: EVALUACION DE PROYECTOS
MINISTERIO DE CULTURA (MINC)

PORCENTAJE DE RESPUESTAS

mTOTAL DE RESPUESTAS: 25
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SATISFACCION CON LA GESTION DEL MINC

EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

El Modelo SERVQUAL identifica las cinco (5) dimensiones relativas a los criterios de

evaluacién que utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio.

Elementos
Tangibles

@ Fiabilidad
—

: . Capacidad
S ISHE S de Respuesta |
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DIMENSIONES

acorde al servicio que ofrecen.

La modernizacidn de las
instalaciones y los equipos.

ELEMENTOS TANGIBLES FIABILIDAD CAPACIDAD DE PROFESIONALIDAD EMPATIA
RESPUESTA
Apariencia de las Habilidad para Disposicién % Conocimientos vy Atencién
instalaciones fisicas, equipos, realizar el voluntad para atencidén personalizada que
personal y materiales de servicio de modo ayudar a los mostrados por dispensa la
comunicacién. cuidadoso % usuarios % los empleados y organizacién a sus
fiable. proporcionar un sus habilidades clientes.
servicio réapido. para concitar
credibilidad vy
confianza.
La comodidad en el &rea de espera| = La seguridad]| = El tiempo que le]| = El trato que le| = La informacidén que le
de los servicios, en la (confianza) de que ha dedicado el ha dado el han proporcionado
institucién. en la atencién personal que le personal. sobre su tramite o
brindada en el atendiéd. gestiodn, fue
Los elementos materiales tramite o gestidén . La suficiente y util.
(folletos, letreros, afiches, se resolviod L] E1l tiempo que profesionalidad
escritos) son visualmente correctamente. tuvo que esperar del personal| *® El horario de atencién
llamativos y de utilidad. hasta que le que le atendié. al publico.
- El cumplimiento de atendieron.
El estado fisico del 4&rea de los plazos de * La confianza que| = La facilidad con que
atencién al usuario de los tramitacién o de| = El1  tiempo que le transmite el consiguié cita.
servicios. realizacién de la normalmente personal.
gestidn. tarda la " Las instalaciones de
Las oficinas (ventanillas, institucién para la institucién son
médulos) estan debidamente| ® El cumplimiento de dar respuesta al facilmente
identificadas. los compromisos de servicio localizables.
calidad en la solicitado.
La apariencia fisica de los prestacidn del . La informacién que le
empleados (uniforme, servicio. proporcionaron fue
identificacidn, higiene) esta clara y comprensible.

. La atencién
personalizada que le
dieron.
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RESULTADOS DE SATISFACCION GENERAL

DE LAS DIMENSIONES SERVQUAL
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

En una escala de 0 a 10,

donde 0 representaria la peor valoracidn y por tanto su menor grado

de satisfaccién y 10 representaria la mejor valoracidén y consecuentemente su médximo grado

de satisfaccidén. ¢Cébmo valora..

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

0,
92% 92% 92% 96% 879
0, 0, 0,
8% 0o I 4% 4% 8% 0% 4% oo 2% 4%
La comodidad en el Los elementos Las oficinas La apariencia fisica La modernizacion
area de espera de materiales (ventanillas, de los empleados de las instalaciones
los servicios (folletos, letreros, modulos) estan (uniforme, y los equipos
afiches) son debidamente identificacion,
visualmente identificadas higiene) esta
llamativos y de acorde al servicio
utilidad que ofrecen
B Satisfecho Poco satisfecho B Insatisfecho
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PROMEDIO DE
SATISFACCION DE LA
DIMENSION

92%

VALORACION GLOBAL

88%

[ Base: 100% Total muestra }
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracidén y por tanto su menor grado
de satisfaccién y 10 representaria la mejor valoracidén y consecuentemente su médximo grado

de satisfaccidén. ¢Cébmo valora..

DIMENSION: FIABILIDAD

PROMEDIO DE
SATISFACCION DE LA
DIMENSION

0% 0% 0% VALORACION GLOBAL

4%

La seguridad (confianza) de El cumplimiento de los plazos El cumplimiento de los

que en la atencion brindada al de tramitacion o de realizacion compromisos de calidad en la
prestacién del servicio

96%

tramite o gestidn se resolvid de la gestién
correctamente

M Satisfecho Poco satisfecho B Insatisfecho [ Base: 100% Total muestra }
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

En una escala de 0 a 10,

donde 0 representaria la peor valoracidn y por tanto su menor grado

de satisfaccién y 10 representaria la mejor valoracidén y consecuentemente su médximo grado

de satisfaccidén. ¢Cébmo valora..

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

96% 96%
92%
88%

8%
° 4% 4% oo

0%

0%

El tiempo que le ha El tiempo que tuvo que El tiempo que La disposicion de la
dedicado el personal esperar hasta que le normalmente tarda la institucion para
que le atendid atendieron institucién para dar ayudarle en la
respuesta al servicio obtencion del servicio
solicitado solicitado
M Satisfecho Poco satisfecho M Insatisfecho
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PROMEDIO DE
SATISFACCION DE LA
DIMENSION

93%

VALORACION GLOBAL

[ Base: 100% Total muestra }
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracidén y por tanto su menor grado
de satisfaccién y 10 representaria la mejor valoracidén y consecuentemente su médximo grado

de satisfaccidén. ¢Cébmo valora..

DIMENSION: PROFESIONALIDAD

PROMEDIO DE
SATISFACCION DE LA
DIMENSION

96% 96%

VALORACION GLOBAL

a% 4% 4%

0% 0% 0%

El trato que le ha dado el La profesionalidad del personal La confianza que le transmite
personal que le atendié el personal
M Satisfecho Poco satisfecho M Insatisfecho
Base: 100% Total muestra
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

En una escala de 0 a 10,

donde 0 representaria la peor valoracidn y por tanto su menor grado

de satisfaccién y 10 representaria la mejor valoracidén y consecuentemente su médximo grado

de satisfaccidn.

92%

8%
0%

La informacion
que le han
proporcionado
sobre su tramite
o gestion, fue
suficiente

7Y
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¢Cémo valora..

DIMENSION: EMPATIA
96%

96% 96% 92%
9 o 8%

4% 0% 4% 09 4% 0% 0%

El horario de La facilidad con Las La informacién

atencioén al que consiguié  instalaciones de que le
publico cita la institucion proporcionaron
son facilmente fue claray
localizable comprensible

M Satisfecho Poco satisfecho B Insatisfecho

REPUBLICA DOMINICANA
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96%
PROMEDIO DE
SATISFACCION DE LA
DIMENSION
95%
4% oo,
La atencién VALORACION GLOBAL

personalizada
que le dieron

96%

[ Base: 100% Total muestra }
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Elementos
Tangibles
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INDICE DE SATISFACCION DEL MINISTERIO DE CULTURA

RESUMEN DE SATISFACCION PROMEDIO POR DIMENSION

96%
y

INDICE DE SATISFACION GENERAL

Fiabilidad Capacidad de Profesionalidad Empatia
Respuesta
= DIMENSIONES MODELO SERVQUAL [ Base: 100% Total muestra }
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COMPARACION DE LA SATISFACCION GENERAL

DEL SERVICIO ESPERADO vs. EL SERVICIO RECIBIDO
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SERVICIO ESPERADO vs. EL SERVICIO RECIBIDO

¢Y el servicio recibido, le ha parecido mucho

:Cudl es su grado de satisfaccidén en general,
mejor, mejor, peor o mucho peor que lo que usted

con el servicio que ofrece la institucidén? (del
0 al 10. Donde 0 representaria la peor esperaba?
valoracidén y 10 representaria la mejor

valoracidn.

SERVICIO RECIBIDO SERVICIO ESPERADO

M Satisfecho Poco satisfecho M Insatisfecho B Mucho mejor Mejor MPeor ™ Mucho peor B NS/NR

El 96% de los encuestados estd satisfecho con

el servicio recibido. 96% de los encuestados considera que el servicio
recibido es mejor o mucho mejor del esperado.

i}
m [ Base: 100% Total muestra }
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CONTACTO CON LA PAGINA WEB DE LA INSTITUCION
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CONTACTO CON LA PAGINA WEB DE LA INSTITUCION

En los uUltimos 6 meses, ¢Ha contactado usted a ¢Cudl fue el motivo del contacto?

esta institucidn via internet?

72%
8% 12%
()
> o B U
Obtener Descargar Enviar o Otros NS/NR
informacién formularios  completar
sobre algun formulario
HSi ®mNo servicio

[ Base: 100% Total muestra }
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CONTACTO CON LA PAGINA WEB DE LA INSTITUCION

Pensando en la ultima ocasién en la que contactd ¢S1i tuviese que informarse, realizar alguna
con esta institucidén por internet, ¢ Coémo consulta o trédmite en esta Institucidn y pudiese
valoraria usted en general el servicio que elegir, ¢Coébmo preferiria contactarla?
recibid?

SATISFACCION CON LA PAGINA WEB MEDIO DE CONTACTO

M Satisfecho Poco satisfecho M Insatisfecho B NS/NR M Por Internet Por teléfono M En persona

[ Base: 100% Total muestra }
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PERFIL DEL ENCUESTADO
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PERFIL DEL ENCUESTADO

¢En qué rango de edad se encuentra actualmente?

RANGO DE EDAD

12% [12%

N 18-24 W 25-31 m32-38 W 39-45 M46-52 W 53-59 11600 mas

7Y
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iCudl fue el 1ultimo grado de estudio que
realizé?

GRADO ALCANZADO

0% 0% 0%

B Educacién Superior ® Educacion Media

M Educacion Basica H Ninguno

[ Base: 100% Total muestra }
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PERFIL DEL ENCUESTADO

¢En qué situacién se encuentra actualmente?

SITUACION ACTUAL

80%

B Trabaja Jubilado o pensionado
B Desempleado M Estudiante

B Ama de casa

[ Base: 100% Total muestra }
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¢,Cudl es su sexo?

Femenino W Masculino

CULTURA
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DIRECCION DE PLANIFICACION Y DESARROLLO
Mayo, 2021



