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FICHA TECNICA

1. Ficha Técnica

Nombre estudio

Encuesta Satisfaccidon a los Usuarios sobre los Servicios de
la Institucion

Fecha Ejecucion del trabajo de |2 junio - 16 junio 2021

campo

Ejecutor Global Statistics & Research, srl

Institucion Corporacién de Acueductos y Alcantarillados de La Vega

Objetivo general

Medir los niveles de satisfaccion de los usuarios de los
servicios de CORAAVEGA, basados en las 5 dimensiones del
modelo SERVQUAL.

Metodologia

Presencial y Telefénico

Total respuestas = 182
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Afijacion o distribucion de la muestra

La muestra propuesta para este estudio es de 181 casos, de los cuales se ha podido alcanzar 182. Representando un 100.6% de la
muestra propuesta. Ver cuadro mas abajo.

TIPO DE SERVICIO MUESTRA APROBADA MUESTRAALCANZADA  DIF % ALCANZADO % MUESTRAL SEGUN SERVICIO
ACUERDO DE PAGO 117 117 0 100.0% 64.3%

CAMBIO DE NOMBRE 16 17 1 106.3% 9.3%

NUEVO CONTRATO 14 14 0 100.0% 7.7%

REPORTE DE AVERIA AGUA POTABLE 20 20 0 100.0% 11.0%

NUEVA ACOMETIDA AGUA POTABLE 7 7 0 100.0% 3.8%

NUEVA ACOMETIDA AGUA RESIDUALES 7 7 0 100.0% 3.8%

| 181 182 1 100.6% |

En la distribucion de esta muestra el servicio “acuerdo de pago” represento el 64.3% de los entrevistados, siendo este el servicio
que mas peso en la afijacion de esta muestra. La muestra fue calculada tomando en cuenta el promedio mensual de solicitudes de
los publicos de la institucion CORAAVEGA.

El estudio fue llevado a cabo a través del instrumento del cuestionario estructurado, tanto en la modalidad presencial en la oficina
comercial de CORAAVEGA como telefénica.
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TIPO DE SERVICIO

MUESTRA  PRESENCIAL TELEFONICO
ACUERDO DE PAGO 117 61 56
CAMBIO DE NOMBRE 16 8 9
NUEVO CONTRATO 14 5 9
REPORTE DE AVERIA AGUA POTABLE 20 10 10
NUEVA ACOMETIDA AGUA POTABLE 7 7
NUEVA ACOMETIDA AGUA RESIDUALES 7 7

| 181 84 98

Distribucion de las encuestas segin modalidad.

2. Construccion Bases de Datos

Una vez recopiladas las encuestas se procediod a su revision y aprobacion, dando inicio al procesamiento de los datos. Para

ello se estructurd un equipo técnico que incluye, procesadores, analistas y el equipo de informatica. Alli se identificaron los
rangos y analisis de consistencia.

Dando como resultado la construccion de base de datos y las variables debidamente etiquetadas que permitieron el analisis
y diagramacion final, del cual deriva el presente informe ejecutivo.
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En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y
10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. ;Cémo valora usted...

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

97%
9 92% 92% satisfaccion de la
dimension
Valoracion Global
4% - 4% - ‘ 6%
1%

Promedio de

7%

|

91%
2%

1%

Comodidad en el Elementos Estado fisico del Oficinas La apariencia fisica La modernizacion
area de espera de materiales area de atencion al (ventanillas, delosempleados delasinstalaciones
los servicios, en la  (folletos, letreros, usuario de los modulos) estan (uniforme, y los equipos
institucion afiches, escritos) servicios debidamente identificacion,
son visualmente identificadas higiene) esta Total respuestas = 182
llamativos y de acorde al servicio
utilidad que ofrecen

M Inexistente M Insatisfecho M Poco Satisfecho W Satisfecho
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En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10
representaria la mejor valoracion y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. ;Como valora usted...

DIMENSION: EFICACIA/CONFIABILIDAD

9 92%
l l l S
ANV AN

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

3%
39/”

La seguridad (confianza) de  Cumplimiento de los plazos Cumplimiento de los
que en la atencion brindada, de tramitacion o de compromisos de calidad en
el tramite o gestion se realizacion de gestion la prestacion de servicios
resolvié correctamente Total respuestas = 182

M Inexistente M Insatisfecho M Poco Satisfecho W Satisfecho
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En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfacciony 10
representaria la mejor valoracion y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. ;Como valora usted...

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

97%
94%
92% . ..
satisfaccion de la
dimension
Valoracion Global
3% 3%

97%

Promedio de

2%- |3%-

o

A - A
Tiempo que le ha Tiempo que tuvo que Tiempo que Disposicion de la
dedicado el personal esperar hasta que le normalmente tarda la institucion para
que le atendio atendieron institucion para dar ayudarle enla
respuesta al servicio obtencion del servicio
solicitado solicitado Total respuestas = 182

M Inexistente M Insatisfecho M Poco Satisfecho W Satisfecho
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En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfacciony 10
representaria la mejor valoracion y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. ;Como valora usted...

DIMENSION: PROFESIONALIDAD/CONFIANZA EN EL PERSONAL

98% 99%

97%
Promedio de
satisfaccion de la
dimension
(o)
98%
Valoracion Global

0% 0% 0%
El trato que le ha dado el Profesionalidad del personal Confianza que la transmite el
personal le inspird confianza que le atendio personal

Total respuestas = 182

M Inexistente M Insatisfecho M Poco Satisfecho W Satisfecho
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En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10
representaria la mejor valoracion y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. ;Como valora usted...

DIMENSION: EMPATIA/ACCESIBILIDAD

98%
04% I 97% 96%
e

97%
satisfaccion de la
dimension
Valoracion Global
(o)
98%

Promedio de

1%

La informacion que le  El horario de atencion  Lasinstalacionesde la  La informacion que le La atencion
han proporcionado al publico institucion son proporcionaron fue personalizada que le
sobre su tramite o facilmente claray comprensible dieron

gestion, fue suficiente localizables

y util

Total respuestas = 182
M Inexistente M Insatisfecho M Poco Satisfecho W Satisfecho
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indice Satisfaccion General por Dimension

Media de satisfaccion general de cada dimension

98%

Elementos Tangibles

Eficacia/Confiabilidad

Capacidad de
Respuesta

Profesionalidad

Empatia

Promedio de
satisfaccion general
de CORAAVEGA

o

Total respuestas = 182

11



GLOBAL

STATISTICS & RESEARCH

EXPECTATIVAS DEL SERVICIO RECIBIDO y ESPERADO POR EL CIUDADANO /A

¢En que medida considera usted que el servicio
gue recibié se adecua a sus necesidades?

Satisfecho

Poco Satisfecho

Insatisfecho

Inexistente

A s«
'3.4%

'1.1%

'0.6%

Mucho peor

Peor

Igual

Mejor

Mucho mejor

&Y el servicio recibido, le ha parecido..?

'1%
=

s -
A <o

Total respuestas = 182

50%
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DATOS DEMOGRAFICOS DEL ENCUESTADO

Rango de edad al momento de la entrevista Grado de Estudio

24.0% 24.0% . .

WM18a324 m25a31 m32a38 W39a45 mW46a52 m53a59 WMMiasde )
Ninguno

I 1%

Total respuestas = 182

Ocupacion
SEXO

Ama de casa - 13%

Estudiante . 3%
Desempleado - 5%

Jubilado o pensionado - 9%

13

M Femenino M Masculino



