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Ficha Técnica

Universo Usuarios de los servicios Transporte del Metro de Santo Domingo.
384 encuestas
Muestra Muestra estratificada en funcion de la afluencia de pasajeros de lunes a

viernes, por estaciones y por franja horaria.

Margen de error + 5.0%, con un nivel de confianza el 95%.
] Las encuesta presencial a la entrada de las Estaciones del Metro y Teleférico,
Metodologia , i : :
segun franja horaria, de forma personal y aleatoria.
Fecha de la encuesta 25 de mayo al 4 de junio del 2021.
Equipo de campo Personal de operaciones.

Elizabeth Namis.
Investigadores responsables | Ariel Rodriguez.
Marcia Baez.




Satisfaccion con los Servicios de la Institucion

Satisfechos Poco Satisfechos Insatisfechos




Metodologia

La evaluacion realizada , abarcan las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL.:

Elementos Tangibles: Eficiencia /Confiabilidad Profesionalidad / Confianza
1. Comodidad en los andenes. 1. Confianza en el servicio brindado 1. Confianza/profesionalidad en el
2. Sefializacion: Direccion, informacion. 2. Seguridad Ciudadana en las Estaciones personal.

3. Estados fisicos de los trenes y cabinas. 3. Cumplimiento en el horario de Servicio 2. Seguridad y confort en los trenes.
4. Estado de las Estaciones. 4. Tiempo de espera para la llegada del

5. Imagen de los Empleados. Tren.

6. Funcionamiento Escaleras y

Ascensores.

7. lluminacion Exterior y Accesos.

Capacidad de Respuesta

1. Tiempo en fila de Boleteria.

2. Atencion Brindada en Boleteria.
3. Tiempo de Solucion de Paradas a
Normales del Tren.

Empatia/Accesibilidad

1. La informacion suministrada fue atil.
2. Boleto individual, plan multi-40.
3.Servicio objetos perdidos, Quejas y
Reclamaciones.

4. Atencién Personalizada.

5.Facilidades para personas con
discapacidad, embarazada, envejecientes.



Servicios Utilizados por los Usuarios

Servicios Utilizados por los Usuarios

LINEA2

48%

LINEA 1

47%

TELEFERICO 5%



Promedio General (Dimension)

Progrsgedio General por Dimension

87%

Satisfaccion
General del
Usuario



Resumen por Dimension

e Linea-1

Resumen por Dimension

ELEMENTOS TANGIBLES 89%

EFICACIA/CONFIABILIDAD

94%

CAPACIDAD DE RESPUESTA 88%

PROFESIONALIDAD/CONFIANZA 96%

EMPATIA/ACCESIBILIDAD 859%




Resumen por Dimensién

Linea-2

Resumen por Dimension

ELEMENTOS TANGIBLES 87%

EFICACIA/CONFIABILIDAD 91%

CAPACIDAD DE RESPUESTA 91%

PROFESIONALIDAD/CONFIANZA 9590

EMPATIA/ACCESIBILIDAD 86%




Resumen por Dimension

e Teleférico

Resumen por Dimension

ELEMENTOS TANGIBLES 84%

EFICACIA/CONFIABILIDAD 80%

CAPACIDAD DE RESPUESTA 83%

PROFESIONALIDAD/CONFIANZA 93%

EMPATIA/ACCESIBILIDAD 77%




Elementos Tangibles

Promedio General Elementos Tangibles

89%

87% 87%

84%

Linea-1 Linea-2 Teleferico Promedio
General

Elementos

Tangibles

Valoracion

General




Elementos Tangibles

e Linea-1 Valoracioén

- General

Elementos Tangibles
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Elementos Tangibles

e Linea-2 Valoracioén

- General

Elementos Tangibles
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Elementos Tangibles

Teleférico Valoracion

- General

Elementos Tangibles
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Eficacia/Confiabilidad
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Promedio General Eficiencia/Confianza

94%

91%

Linea-1 Linea-2 TelefericoPromedio General Eficiencia/Confiabilidad

89%
Valoracion

General

80%




Eficacia/Confiabilidad

e Linea-1

Gréfico 11
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Eficacia/Confiabilidad

e Linea-2

Gréafico 12
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Eficacia/Confiabilidad

e Teleférico Valoracioén

- General
Grafico 13
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Capacidad de Respuesta

Promedio General Capacidad de Respuesta

91%

88%

87%

Valoracion
83% General

Linea-1 Linea-2 Teleferico Promedio
General
Capacidad de
Respuesta



Capacidad de Respuesta

e Linea-1 Valoracioén

- General
Grafico 14
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Capacidad de Respuesta

e Linea-2 Valoracioén

- General
Grafico 15
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Capacidad de Respuesta

e Teleférico Valoracioén

- General
Grafico 16

Capacidad de Respuesta
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Profesionalidad/Confianza

Promedio General Profesionalida/Confianza
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I |
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Profesionalidad/Confianza

e Linea-1 Valoracioén

- General
Grafico 17
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Profesionalidad/Confianza

Linea-2

Gréfico 18
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Profesionalidad/Confianza

e Teleférico Valoracion

- General
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Empatia /Accesibilidad

Promedio General Empatia/Accesibilidad
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83%

Valoracioén
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77%
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Empatia /Accesibilidad

e Linea-1 Valoracioén

- General
Grafico 20
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Empatia /Accesibilidad

e Linea-2 Valoracioén

- General
Grafico 21
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Empatia /Accesibilidad

Teleférico Valoracion
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Cumple sus Necesidades

Valoracion
General

Gréfico 23

CUMPLE SUS NECESIDADES
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Satisfaccion General

Gréfico 2

Satisfaccion General del Usuario
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Perfil de la Muestra Entrevistada

Porcentaje por Sexo

B MUIJERES
B HOMBRES

Nivel de Estudios
62%

25%

10%
|

EDUCACION EDUCACION EDUCACION NINGUNO NC
BASICA MEDIA SUPERIOR

Rango de Edades

W EDAD 18-29
W EDAD 30-49
W EDAD + 50
Ocupacion
84%
6% 7%
2% %
—_— — L %
AMA DE CASA DESEMPLEADO ESTUDIA PENSIONADO TRABAJA



Contacto con la Instituciéon

Contacto con la Institucion

W INTERNET
m TELEFONO
B EN PERSONA




