Encuesta de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios
Publicos ofrecidos por la Direcciéon General de Mineria

o

0

~ GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

MINERIA




Indice

FICHA TECNICA ...t ee v aee e s s s e s e a et s s s s s e ae s s e s se s s e s s s e s e s e s se bbb s e et s e s e e et ae s s e et s s es s sesaes st esans s s saesser s 1
FICHA TECNICA ... .ottt ettt s st s e b st st n s et e s e s st s e s s e e s et e s et st s s et e s et et e s s et en s e st en s st e st en s et st ansesnses s 2
DESCRIPCIONES GENERALES ..ottt ettt e et et ettt s sttt ss st et et et as st e te st e e s s et et et e s s sn e et et et en et et et et as s e s et et et s e snantetasan s snsntesasansnees 3
...................................................................................................................................................................................................................................... 6
SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL ........coviuiiiteeeiceeieseeee st sis st esss s senss s sensensnsnans 7
SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL .......cuiveieieeeiieeeseeiesseesessesissessesssss st s sssessssssssssnesses s snes 8
...................................................................................................................................................................................................................................... 9
DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES ..ottt ettt sttt sae st sss st s st sn st s st en e et s an st s s st n s e s nssns et neansesansan s 10
DIMENSION: EFICACIA / CONFIABILIDAD .......oovevctieeteeteeeteeee st ses s iess s s assss s s st essss st ssss st ss st ssess s sss st s ssssstensesnssnsessneansesnsassneans 11
DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUEST A ......oiiievctieeeteeteseteste s tesesses s sesas s s tssss s s s ss st essassssassss s sas st asssssnssssssenssssssassasnssnssssnsansesnssssnsnns 12
DIMENSION: PROFESIONALIDAD / CONFIANZA EN EL PERSONAL ......coveiietceeseteeeseee e seetssssesesss s ses s sessssessssss s sessssenenns 13
DIMENSION: EMPATIA / ACCESIBILIDAD .........coievctieeeteeteteteete s esessesiess s sstssss s st ess s s sssss s st ssssssssss s eas st enssssstensesnssnsessneassesnsassneans 14
INDICE DE SATISFACCION DE LA DIRECCION GENERAL DE MINERIA......cooiiiteieeieceee et sesesnes s s sesaes s 15
SERVICIO ESPERADO VS RECIBIDO .......oiuiiiiiteteeeeteteeee et eie e esaetes st ene st s st enssas s es s s s tesenss s s s st as st et s sntas st et s sstasensssansnaesensnsnsnsesneees 17

DATOS DE CLASIFICACTON ..otttk h e bt h o2 e £ ke e R e e R b4 b4 e E £ e e s e b e e b e oAb e e b b e AR e e R e e b e e e b e e bt e b e e e b e e bt e e e e b e e n e e e nne s 22


file:///C:/Users/Juan/Desktop/ENCUESTA%20PARA%20PRESENTAR%20EL%20MAP.docx%23_Toc74577904
file:///C:/Users/Juan/Desktop/ENCUESTA%20PARA%20PRESENTAR%20EL%20MAP.docx%23_Toc74577905

FICHA TECNICA

REPUBLICA DOMINICANA MINERiA




FICHA TECNICA

Universo Usuarios Servicios Mineros
Ciudadania en general

Ambito Sede de la Direccion General de mineria.

Muestra |09 respuestas, para un margen de error de 5.00%,
para un nivel de confianza de 95% y un p/q=50/50.

Cuestionario Estructurado

Método por utilizar Encuesta Presencial

Via Telefonica
Enlace en la pagina Web de DGM

Fecha de trabajo | al 30 de mayo 2021
Realizacion Departamento de planificacion y Desarrollo
(Asistido por el Dpto. De Tecnologia)
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DESCRIPCIONES GENERALES

La Direccion General de Mineria en fecha 01/05/2021 al 30/05/2021 programo la realizacion de la encuesta de satisfacciéon

al ciudadano de forma digital a través de la pagina Web de la institucion, para eso publicd el cuestionario para que los
usuarios emitieran sus opiniones de los servicios recibidos. Esta convocatoria fue declarada desierta porque no tuvo
respuesta de los visitantes a dicha pagina.

Para darle cumplimiento a la realizacion de la encuesta de satisfaccion al ciudadano y obtener la opinion de los usuarios, se
utilizaron métodos alternos:

1.- Encuesta presencial de los usuarios que visitaron la institucion.

2.- Encuesta por llamadas telefdnicas realizadas a usuarios de los servicios bridados por esta DGM.

Para la ejecucidn de estas actividades utilizamos un listado de 149 usuarios suministrado por los Departamento de Registro
Publico y del Archivo y Correspondencia de esta institucidon, que de una forma u otra recibieron las atenciones de la DGM.
El levantamiento de las informaciones se realizd en el periodo comprendido del 01 de mayo al 30 de mayo del afo en curso.

USUARIOS ENCUESTADOS

Via Telefénica 78
Presencial 30
Pagina Web 1

Total 109




USUARIOS CONTACTADOS QUE NO EMITIERON SUS OPINIONES

Usuarios que mas de cuatro afios sin usar el servicio 16
Usuarios que no tienen el mismo numero telefdénico 10
Otras causas 14
Total 40

PORCENTAIJES DE USUARIOS

Total encuestados 73.15%

Total no encuestados 26.85%

Total de usuarios listados 100.00%




Py

| GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

MINER{A

SERVICIOS ENCUESTADOS
DIRECCION GENERAL DE MINERIA

P1-Me podria indicar el servicio que vino a solicitar o solicit6?

W Concesiones M Objecion de voladuras M Certificaciones Recogido de oficio M Denuncias M Mapas geoldgicos M Seguimiento de solicitud M Legalizaciones
Concesiones Objecién de | Certificaciones | Recogido de Denuncias Mapas Sequimiento | Legalizaciones
voladuras oficio geoldgicos de solicitud

59% 14% 10% 2% 10% 2% 2% 1%

Total de Respuestas: 109
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

El Modelo SERVQUAL Identifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluacion que utilizan los clientes
para valorar la calidad en un servicio.

DIMENSIONES

ELEMENTOS TANGIBLES EFICACIA'Y CONFIABILIDAD

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable.
de comunicacion.

O Lacomodidad en el drea de espera de los O Laseguridad (confianza) de que en la atencién
servicios, en la institucién brindada el trdmite o gestién se resolvid

U Los elementos materiales (folletos, letreros, correctamente
afiches, escritos) son visualmente llamativos O El cumplimiento de los plazos de tramitacién o de

vy de utilidad. realizacion de la gestidn

O El estado fisico del drea de atencién al usuario de O El cumplimiento de los compromisos de calidad en
los servicios. la prestacion del servicio

O Las oficinas (ventanillas, médulos) estan
debidamente identificadas.

d La apariencia fisica de los empleados (uniforme,
identificacion, higiene) estad acorde al servicio que
ofrecen.

d La modernizacion de las instalaciones y los
equipos
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

PROFESIONALIDAD / CONFIANZA EN EL PERSONAL CAPACIDAD DE RESPUESTA
Conocimientos y atencién mostrados por los empleados y sus Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un
habilidades para concitar credibilidad y confianza. servicio rapido.

1 Eltrato que le ha dado el personal 1 El tiempo que le ha dedicado el personal que le atendié
1 La profesionalidad del personal que le atendio O El tiempo que tuvo que esperar hasta que le atendieron
1 La confianza que le transmite el personal L El tiempo que normalmente tarda la institucion para dar
1 El trato que le ha dado el personal respuesta al servicio solicitado.

1 La profesionalidad del personal que le atendio

1 La confianza que le transmite el personal

Atencidn personalizada que dispensa la organizacién a sus
ciudadanos.

La informacidn que le han proporcionado sobre su tramite o gestion, fue suficiente y (til
El horario de atencidn al publico

La facilidad con que consiguid cita

Las instalaciones de la institucion son facilmente localizables

La informacién que le proporcionaron fue clara y comprensible

I Oy O Wy

La atencion personalizada que le dieron
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RESULTADOS DE
SATISFACCION GENERAL DE
LAS DIMENSIONES

SERVQUAL
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DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

100%
90%
80%
70%
gg:ﬁ Satisfecho
40%
S0 A AEES Ay > 2 4 . 4 MY oo satisfecho
20%
10% AT A AT A AT AT Insatisfecho
0%
P2.1. La comodidad en P2.2. Los elementos P2.3. El estado fisico P2.4. Las oficinas P2.5. La apariencia P2.6. La modernizacion
el area de espera de materiales (folletos, del drea de atencion al  (ventanillas, médulos) fisica de los empleados  de las instalaciones y
los servicios, en la letreros, afiches, usuario de los estan debidamente (uniforme, los equipos.
institucion. escritos) son servicios. identificadas. identificacion, higiene)
visualmente llamativos estd acorde al servicio
y de utilidad. que ofrecen.

PROMEDIO DE M Insatisfecho Poco Satisfecho M Satisfecho
SASTIFACCION DE

LA DIMENSION Base Total: 100%

VALORACION
GLOBAL
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DIMENSION: EFICACIA / CONFIABILIDAD

Satisfecho

M ' Poco Satisfecho

P3.1. La seguridad (confianza) de  P3.2. El cumplimiento de los P3.3. El cumplimiento de los
que en la atencion brindada el plazos de tramitacién o de compromisos de calidad en la
trdmite o gestiodn se resolvid realizacion de la gestion. prestacion del servicio.
correctamente.
M Insatisfecho Poco Satisfecho W Satisfecho

Base Total: 100%
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DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

100%

90%
80%
70% Satisfecho
60%
50%
40% - Poco Satisfecho
30%
20%
10% Insatisfecho

0%

P4.1. El tiempo que le ha P4.2. El tiempo que tuvo que P4.3. El tiempo que P4.4. La disposicion de la
dedicado el personal que le esperar hasta que le normalmente tarda la institucidn para ayudarle en la
atendid. atendieron. institucién para dar respuesta al obtencion del servicio
servicio solicitado. solicitado.
M Insatisfecho Poco Satisfecho  ® Satisfecho

PROMEDIO DE
SASTIFACCION DE
LA DIMENSION

Base Total: 100%

VALORACION
GLOBAL
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DIMENSION: PROFESIONALIDAD / CONFIANZA EN EL PERSONAL

100%
90%
80%
70%
60% Satisfecho
50%
0,
o AN AT A Poco Satisfecho
30%
20%
10% A A A Insatisfecho
0%
P5.1. El trato que le ha dado el P5.2. La profesionalidad del P5.3. La confianza que le
personal le inspird confianza. personal que le atendio. transmite el personal.
H Insatisfecho Poco Satisfecho W Satisfecho

PROMEDIO DE
SASTIFACCION DE
LA DIMENSION

VALORACION
GLOBAL

Base Total: 100%
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DIMENSION: EMPATIA / ACCESIBILIDAD

100%

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Satisfecho

A Poco Satisfecho
W 0% d Insatisfecho

P6.1. La informacién P6.2. El horario de P6.3. La facilidad con P6.4. Las instalaciones P6.5. La informacion P6.6. La atencidn
que le han atencidn al publico. que consiguio cita. de la institucién son que le proporcionaron personalizada que le

proporcionado sobre facilmente fue claray dieron.

su tramite o gestion localizables. comprensible.

fue suficiente y util.

M Insatisfecho Poco Satisfecho M Satisfecho

PROMEDIO DE Base Total: 100%

SASTIFACCION DE
LA DIMENSION

VALORACION T
GLOBAL
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INDICE DE SATISFACCION DE LA DIRECCION GENERAL DE MINERIA

100%
Elementos Tangibles
95%
Eficacia / Confiabilidad
90% Capacidad De Respuesta
85% Profesionalidad / Confianza en el personal
Empatia / Accesibilidad
80%
B Empatia / Accesibilidad Profesionalidad / Confianza en el personal M Capacidad De Respuesta M Eficacia / Confiabilidad B Elementos Tangibles

INDICE DE Base Total: 100%

SATISFACCION

GENERAL




P7.- ¢éEn qué medida considera usted que el servicio que recibio se adecua a sus necesidades (del 0 al 10)?

100%
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Satisfecho

" Poco Satisfecho

P7.- éEn qué medida considera usted que el
servicio que recibio se adecua a sus
necesidades (del 0 al 10)?

M Insatisfecho Poco Satisfecho M Satisfecho

Base Total: 100%



ft

i

GOBIERNO DE LA

REPUBLICA DOMINICANA

MINERIA

SERVICIO ESPERADO VS RECIBIDO

P8. éY EL SERVICIO RECIBIDO, LE HA P9.- ¢ CUAL ES SU GRADO DE SATISFACCION EN
PARECIDO MUCHO MEJOR, MEJOR, PEOR O GENERAL, CON EL SERVICIO QUE OFRECE LA
MUCHO PEOR QUE LO QUE USTED INSTITUCION (DEL O AL 10)?
ESPERABA?
m Mucho Mejor = Mejor = Igual (No Leer) Peor = Mucho Peor

100% .
80% Satisfecho
60% ;
0%
20% AT Poco Satisfecho
20% AT Insatisfecho

0%
P9.- ¢Cudl es su grado
de satisfaccion en
general, con el
servicio que ofrece la
institucién (del 0 al
10)?

M Insatisfecho Poco Satisfecho M Satisfecho

El 97% del servicio recibido es mejor o mucho
mejor de lo que esperaba.

Base Total: 100%
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P10.- POR OTRO LADO. ¢EN LOS ULTIMOS 6 MESES, HA CONTACTADO USTED A ESTA INSTITUCION

NO

38%

62%

ViA INTERNET?

=Si = No

Base Total: 100%
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P11.- Y EN ESA OCASION, UTILIZO LA PAGINA WEB PARA (LEER RESPUESTAS, RESPUESTA MULTIPLE)

m Obtener informacion sobre algun servicio

m Descargar formularios = Enviar o completar un formulario

Obtener informacion sobre Descargar formularios Enviar o completar un Otros
alguin servicio formulario
92% 5% 3% 0%

Otros

Base Total: 100%
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P12.- Pensando en la ultima ocasion en la que contacto con esta institucion por internet, {c6mo valoraria usted en general el servicio que
recibid, en una escala del 0 al 10?

100%
90%
80%
70%

50% oco Satisfecho

40%
30%
20% ” Insatisfecho
10%
0%

Satisfecho

P12.- Pensando en la ultima ocasién en la
gue contacto con esta institucion por
internet, ¢como valoraria usted en general el
servicio que recibio, en una escala del 0 al
10?

M Insatisfecho Poco Satisfecho  m Satisfecho

Base Total: 100%



P13.- SI TUVIESE QUE INFORMARSE, REALIZAR ALGUNA CONSULTA O TRAMITE EN ESTA
INSTITUCION Y PUDIESE ELEGIR. ¢COMO PREFERIRIA CONTACTAR A LA INSTITUCION?
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= En persona

MINERIA

= Por teléfono

= Por internet

En persona

Por teléfono

Por internet

51%

16%

33%

Base Total: 100%



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

mDel8a24 m=25a331
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DATQOS DE CLASIFICACION

= 32338

39a45 w®=m46a52 =53a59 mMasde60

De 18 a 24

25a31

32a38

39 a 45

53 a59

Mas de 60

2%

5%

8%

12%

22%

39%

Base Total: 100%



P.15 ¢ ME PODRIA DECIR CUAL FUE EL ULTIMO GRADO DE ESTUDIOS QUE REALIZO?

= Ninguno

REPUBLICA DOMINICANA

= Educacién Basica
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= Educacién Media

= Educacion Superior

Ninguno Educacion Educacion Educacion
Basica Media Superior
0% 2% 14% 84%

Base Total: 100%



P.16 ¢Y EN CUAL DE LAS SIGUIENTES SITUACIONES SE ENCUENTRA USTED?

= Trabaja

REPUBLICA DOMINICANA

Jubilado o pensionado

-
jiry

i

GOBIERNO DE LA

MINERIA

Desempleado

Estudiante

= Ama de casa

Trabaja Jubilado o Desempleado Estudiante Ama de Casa
pensionado
94% 0% 5% 0% 1%

Base Total: 100%



Masculino

Femenino

82%

18%
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P.17 SEXO DEL ENTREVISTADO.

m Femenino = Masculino

Base Total: 100%



