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1. Introduccidén

La aplicacion de la encuesta consiste en entrevistar a una muestra de la poblacion
total que recibe los servicios ofrecidos por los érganos y entes que conforman la
Administracion Publica durante cada afio. Esto en cumplimiento con el Sistema
Nacional de Monitoreo de la Calidad de los Servicios Publicos y la Resolucion Num.
03-2019 del Ministerio de Administracion Publica (MAP, que establece el proceso para
la realizacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana.

2. Objetivos de la encuesta
2.1. Objetivo general

Determinar los niveles de satisfaccion ciudadana sobre los servicios que ofrece el
Ministerio de la Mujer a nivel nacional.

2.2. Objetivos especificos

a. Conocer caracteristicas sociodemograficas de las personas que solicitan
servicios en el Ministerio de la Mujer.

b. Conocer el nivel de satisfaccion ciudadana en los servicios que ofrece el
Ministerio de la Mujer.

c. ldentificar donde se encuentran los menores y mayores niveles de satisfaccion
con los servicios ofrecidos.

d. Proveer informacién estadistica que permitan identificar las percepciones
ciudadana sobre el nivel de calidad en que ofrecemos nuestros servicios.

e. Dar respuesta a los subindicadores 01.6 y 01.7 del Sistema de Monitoreo de la
Administracion Puablica (SISMAP) del Ministerio de Administracion Publica
(MAP).

3. Metodologia
3.1. Poblacion objetivo

La poblacion objetivo son las personas que recibieron al menos una atencion y/o
acompafnamiento por parte del Ministerio de la Mujer.

3.2. Disefio de la muestray niveles de inferencia

La encuesta se realiz0 sobre la base de muestreo con seleccion sistematica con
arranque aleatorio. Para el disefio de la muestra se utilizé como marco de muestreo a
todas las personas que recibieron al menos un servicio durante el afio 2020 a traves
del Ministerio de la Mujer.

La muestra calculada fue de 381 entrevistas. Esta muestra fue calculada con un nivel
de confianza en los estimadores del 95% y un margen de error maximo permitido de
+5%. En lo que respecta al nivel de inferencia, los datos arrojados por el levantamiento
de la encuesta tienen una representatividad nacional y también por macrorregion
geografica.



Al momento de realizar el levantamiento se obtuvieron 377 entrevistas ya que hubo 4
rechazos, esto colocé nuestra tasa de respuesta (TR) en 99.0% mayor de la prevista
en el disefo de la muestra (88.0%).

3.3. Instrumento de recoleccion de datos

Se utilizé un anico cuestionario como instrumento de recoleccién de la informacién de
esta encuesta. Este cuestionario contiene preguntas estandarizadas basadas en el
modelo SERVQUAL (con escala de 0 a 10 donde O es lo peor y 10 excelente). Dicho
cuestionario es similar al utilizado durante la encuesta de satisfaccion ciudadana del
afo 2019, el uso de este se consultd y fue aprobado por el Ministerio de Administracion
Publica por ser un formulario estandar usado para estos fines.

El cuestionario contiene unas 36 preguntas distribuidas en 7 secciones o médulos,
estas secciones son:

Caratula de identificacion general

Seccion 1: Datos generales de las usuarias(os)

Seccion 2: Caracteristicas sobre los elementos tangibles de la oficina

Seccién 3: Identificacién de la eficacia y confiabilidad de los servicios

Seccién 4: Capacidad de respuesta del personal

Seccion 5: Profesionalidad y confianza que presenta el personal

Seccion 6: Empatia y accesibilidad

Seccion 7: Uso de las TIC’s para solicitud de servicios

3.4. Reclutamiento de recursos humanos

Para la aplicaciéon de esta encuesta se conformd un equipo compuesto por una
supervisora y tres entrevistadoras. Se identificé la experiencia previa del personal en
estos levantamientos; Entre las experiencias constatadas se encuentran: La
participacion de este personal en varias encuestas realizadas por la Oficina Nacional
de Estadistica (ONE), Gallup Dominicana y otras empresas e instituciones.

3.5. Capacitacion

La capacitacion del personal se llevo a cabo en dial4 de junio del afio en curso, en el
salon de conferencias Gladys Gutiérrez de la oficina del Ministerio de la Mujer en el
Edificio Metropolitano. El objetivo principal de la misma fue entrenar con técnicas
metodoldgicas y humanas a todo el personal que trabajo en el levantamiento de esta

encuesta. A nivel técnico se respondieron las dudas que surgieron y ademas se
debatieron todas las secciones del cuestionario.



4. Trabajo de campo
4.1. Entrega del material de trabajo

Durante el periodo de duracion de la encuesta se trabajo con entregas semanales de
materiales (cuestionarios, tickets de combustibles y ruta), acompafado de la
recepcion de las entrevistas realizadas. Con esto se procuré tener un control semanal
de todas las actividades derivadas del levantamiento de la informacion.

4.2. Levantamiento de lainformacion

El trabajo de campo de la encuesta se realiz6 durante cuatro (4) semanas seguidas
de trabajo, iniciando el 14 de junio y terminando el 9 de julio del afio en curso. Se inicid
por la region Norte, continuando por el Este y finalizando en la region Sur. Cabe
destacar que la muestra perteneciente a las oficinas del Gran Santo Domingo se fue
realizando de forma paralela en las cuatro semanas que duré el levantamiento. La
distribucion de entrevistas por oficinas seleccionadas en la muestra fue la siguiente:

Cuadro 1
Republica Dominicana: Distribucion de las entrevistas a realizar en oficinas del
Ministerio de la Mujer, segun oficina, ESC-2021.

No. de

Oficina ) %
entrevistas
Metropolitana 50 13.1
OPM Santo Domingo Este 30 7.9
OPM Puerto Plata 21 55
OPM Santiago 45 11.8
OPM Bonao 13 3.4
OPM San Pedro de Macoris 15 3.9
OPM Monte Cristi 20 5.2
OPM Higuey 20 5.2
OPM San Cristobal 10 2.6
OMM San José de las Matas 11 2.9
OPM Moca 12 3.1
OMM Navarrete 8 2.1
OPM Dajaboén 10 2.6
OPM San Francisco de Macoris 10 2.6
OPM Azua 17 4.5
OPM Barahona 22 5.8
OPM La Romana 15 3.9
OPM Samana 10 2.6
OPM San Juan 17 4.5
OPM Mao 10 2.6
OPM La Vega 15 3.9
Total 381 100.0

Fuente: Departamento de Investigacion y Estadisticas del Ministerio de la Mujer.



4.3. Supervision general

La supervision de la encuesta estuvo dividida en dos niveles, un primer nivel en terreno
a cargo de la supervisora de campo y un segundo nivel de supervision desde la sede
central del Ministerio de la Mujer a cargo del Departamento de Gestion de la Calidad
y el Departamento de Investigacion y Estadisticas.

5. Procesamiento de datos

El procesamiento de la informacién proveniente de las entrevistas realizadas se
elabor¢ a la luz del levantamiento de la informacion de campo, iniciando en la segunda
semana de la programacion de la encuesta. Para el procesamiento de la informacién
se adecuo la plataforma CsPro v7.5.1 para crear, procesar, revisar y validar los datos.
Una vez concluyé el proceso de digitacion y validacién de los datos, se procedié al
procesamiento de la data, creando los indicadores de satisfaccion previstos. En esta
etapa del proceso se utiliz6 SPSS v25.0.1.

La base de datos resultante de esta encuesta se estructuré de manera sencilla para
facilitar el trabajo de otras personas que necesiten consultarla, se le incorporo el
diccionario de variables junto a sus respectivas etiquetas. En el proceso de creacion
de esta base de datos se verific6 que todas las informaciones estuvieran
cumplimentadas, es decir que se hayan realizado todas las entrevistas programadas
en la muestra. Asi mismo, se comprobé que las variables numéricas solo tuvieran
valores numéricos validos, y finalmente se generaron los tabulados para el andlisis de
la informacion.

6. Caracteristicas generales de las personas atendidas en el Ministerio de la
Mujer

Las estadisticas juegan un rol fundamental cuando se trata de definir politicas
publicas. El Ministerio de la Mujer recolecta, resume y analiza datos de manera
periodica, que le permiten tomar las mejores decisiones en coherencia con su mision
institucional. En este sentido, durante todo el afio 2020 a partir del servicio de las
atenciones ofrecidas, se pudo tener un perfil de las victimas de violencia, en el mismo
se destaca que:

e Solo el 22.6% alcanzo estudios universitarios

e EI 615% de Ilas mujeres victimas de violencia eran mujeres
predominantemente jovenes.

e EI 29.6% de las victimas fueron acompafiadas de un familiar o amiga.

e El promedio de hijos e hijas de las mujeres atendidas por violencia era de 2.56
y de 1.11 entre las adolescentes.

e Un 16.8% de las victimas de violencia no contaba con ingresos propios, con un
panorama peor a nivel regional principalmente entre las mujeres victimas de
violencia que residen en la region El Valle con 52.4% y el Cibao Noroeste
38.5%, esto imposibilita su autonomia econdémica frente a su agresor.

e Se identificaron 108 mujeres como posibles victimas de trata y tréafico.

e A nivel general, se identificé que los agresores en promedio tenian 7.27 afios
mas que la victima. Al desagregar por edad de las victimas, principalmente
entre las menores de 15 afos, el agresor tenia en promedio 26.05 afios mas.



e De las mujeres que tienen ingresos propios, el 47.8% reciben menos de 12 mil
pesos mensuales.

7. Caracteristicas generales de las personas entrevistadas

Tal como hemos descrito anteriormente se obtuvo una muestra efectiva de 377
entrevistas completadas. Al desagregar algunas caracteristicas de estas personas
entrevistadas se destaca que el 97.1% eran mujeres y el 2.9% restante hombres. Es
importante destacar que los hombres no eran usuarios directos del Ministerio sino mas
bien representantes de menores de edad.

Grafico 1
Republica Dominicana: Composicién de la poblacion entrevistada
en la encuesta de satisfaccion ciudadana del Ministerio de la
Mujer, segun sexo, ESC-2021.

B Hombre o Mujer

Asi mismo se destaca que entre las mujeres el 62.6% son mujeres
predominantemente jovenes, menores de 40 afios. Esto va en consonancia con lo
observado en las caracteristicas de la poblacion general.



Cuadro 2
Republica Dominicana: Distribucion porcentual de la poblacion entrevistada en la
encuesta de satisfaccion ciudadana del Ministerio de la Mujer, por sexo, segun grupo de
edad, ESC-2021.

Poblacion entrevistada

Grupo de edad Total Hombre Mujer
Absoluto % Absoluto % Absoluto %

Total 377 100.0 11 100.0 366 100.0
Menores de 25 afios 44 11.7 0 0.0 44 12.0
25a29 59 15.6 0 0.0 59 16.1
30a34 64 17.0 1 9.1 63 17.2
35a39 63 16.7 0 0.0 63 17.3
40 a 44 56 14.8 5 45.5 51 13.9
45 a 49 41 10.9 2 18.1 39 10.7
50 afios y mas 50 13.3 3 27.3 a7 12.8

Fuente: Departamento de Investigacion y Estadisticas del Ministerio de la Mujer

De esta poblacion entrevistada el 71.4% recibié atencion legal principalmente por
casos de violencia, un 63.1% atencion y terapia psicologica y el 16.7% recibid otros
servicios de los que otorgamos de manera gratuita a toda la poblacion tales como
charlas y talleres formativos.

Grafico 2
Republica Dominicana: Porcentaje de la poblacién entrevistada
en la encuesta de satisfaccidon ciudadana del Ministerio de la
Mujer, segun servicio recibido, ESC-2021
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En cuanto a algunas caracteristicas socioeconémicas de estas personas, se destaca
gue apenas cerca de un tercio alcanzé o inicié estudios universitarios y que una de
cada dos se encontraba trabajando al momento de ser entrevistada.
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Grafico 3
Republica Dominicana: Composicion de la poblacidn entrevistada
en la encuesta de satisfaccidon ciudadana del Ministerio de la
Mujer, segun nivel educativo alcanzado, ESC-2021
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Un cuarto de las entrevistadas solo se dedicaba a ser amas de casa que sumadas al
13% que se encontraba sin trabajo, evidencia que cerca del 40% de estas mujeres
eran completamente dependientes de sus parejas y por demas agresores, estas
situaciones acenttan su vulnerabilidad y dependencia.

Grafico 4
Republica Dominicana: Distribucion de la poblacidn entrevistada
en la encuesta de satisfaccidon ciudadana del Ministerio de la
Mujer, seglin ocupacion principal, ESC-2021

Ama de casa _ 25.2
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Esta pensionada I 1.1
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0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0
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8. Nivel de satisfaccion obtenido

Esta encuesta de satisfaccion ciudadana sobre los servicios publicos que otorgamos
a toda la poblacion desde el Ministerio de la Mujer es de suma importancia ya que nos
permite tener de primera mano como se percibe entre la poblacion los servicios que
otorgamos y cuales son las expectativas de las usuarias, ademas nos ayuda a mejorar
cada dia para tener mejor accesibilidad a los servicios, mayor capacidad de respuesta,
mejor comunicacion y confiabilidad.

En este sentido, de la encuesta realizada se obtuvo un nivel de satisfaccién general
del 96% respecto a los servicios que se otorgaron, presentando mayor satisfaccion en
los ejes de profesionalidad y confianza que presenta el personal, en la eficacia y
confiabilidad y en la capacidad de respuesta con un 98.5%, 98.3% y 98%
respectivamente.

Grafico 5
Republica Dominicana: Nivel de satisfaccion de las personas que han
solicitado al menos un servicio en el Ministerio de la Mujer, segin
areas estudiadas, ESC-2021

120.0
98.3 98.0 98.5 .
100.0 96.0 96.8 97.5
88.4
80.0
60.0
40.0
20.0
0.0
Nivel de Elementos Eficaciay Capacidad de Profesionalidad  Empatiay Servicios por
satisfaccion tangibles confiabilidad respuesta  yconfianza en accesibilidad internet o
general el personal teléfono

En contraste a esto, el eje evaluado que presenta un menor grado de satisfaccién es
el de los elementos tangibles, con un 88.4%, esto se debe principalmente al
acondicionamiento fisico de algunas de nuestras oficinas en el interior del pais,
principalmente entre las que se encuentran en la Macrorregion Sur, Este y el Gran
Santo Domingo, tal como se muestra en el cuadro 3.
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Cuadro 3
Republica Dominicana: Nivel de satisfaccion de las personas que han solicitado al
menos un servicio en el Ministerio de la Mujer, por macrorregion de residencia, segun
areas estudiadas, ESC-2021.

Nivel de satisfaccion

Modulos Total Gran _Santo Norte Este  Sur
Domingo

Nivel de satisfaccién general 96.0 95.4 96.3 96.7 95.5
Elementos tangibles 88.4 85.8 90.1 87.7 87.2
Eficacia y confiabilidad 98.3 98.2 98.2 99.3 98.1
Capacidad de respuesta 98.0 98.6 97.6 994 97.3
Profesionalidad y confianza en el 98 5 98.4 987 989 980
personal

Empatia y accesibilidad 96.8 95.9 96.7 98.2 97.0
Uso de las Tics para solicitud de servicios 97.5 93.3 98.0 1000 nd

Fuente: Departamento de Investigacion y Estadisticas del Ministerio de la Mujer
nd: No hay dato disponible

8.1. Satisfaccion con los elementos tangibles de la oficina

La valoracion de la percepcion sobre los “elementos tangibles de la oficina” se
obtuvo a través de los siguientes 6 criterios:

1. La comodidad en el area de espera de los servicios, en la institucién.

2. Los elementos materiales (folletos, letreros, afiches, escritos) son visualmente
llamativos y de utilidad.

3. El estado fisico del area de atencion de los servicios.

4. La oficina esta debidamente identificada y facil de ubicar.

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

6. La modernizacion de las instalaciones y los equipos.
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Grafico 6
Republica Dominicana: Nivel satisfaccidn de las personas que han
solicitado al menos un servicio en el Ministerio de la Mujer, segin los
elementos tangibles de la oficina, ESC-2021
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Cuadro 4

Republica Dominicana: Nivel de satisfaccion de las personas que han solicitado al
menos un servicio en el Ministerio de la Mujer, por macroregion de residencia, segun
los elementos tangibles de la oficina, ESC-2021.

Nivel de satisfaccion

- Gran
Elementos tangibles Total Santo Norte Este  Sur
Domingo

Total 88.4 85.8 90.1 87.7 87.2
Comodidad en &rea de espera 86.7 89.0 884 836 816
Folletos, letreros, afiches, entre otros 91.9 86.5 93.7 90.0 953
Estado fisico del area de atencion 86.7 86.5 89.4 832 822
Identificacion de la oficina 81.6 70.0 83.3 86.4 87.3
Identificacion e higiene de las 97 6 95.8 981 990 973
empleadas

Modernidad de oficina y equipos 85.8 87.1 879 838 797

Fuente: Departamento de Investigacion y Estadisticas del Ministerio de la Mujer.
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Republica Dominicana: Nivel de satisfaccion de las personas que han
solicitado al menos un servicio en el Ministerio de la Mujer, segun la

Grafico 7

oficina donde se realizaron las entrevistas, ESC-2021
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8.2. Sobre la eficaciay confiabilidad del personal

120.0

En lo que respecta a las valoraciones de la percepcién sobre la “eficacia y
confiabilidad” se consideraron los siguientes criterios:

1. La seguridad (confianza) de que

correctamente.

W

El tiempo que durd la atencidn en la prestacion del servicio.
Valoracion de la calidad con la que le prestaron la atencion.

la atencion brindada fue atendida

15



Grafico 8
Republica Dominicana: Nivel de satisfaccion de las personas que han
solicitado al menos un servicio en el Ministerio de la Mujer, segun la
eficacia y confiabilidad mostrada, ESC-2021
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Cuadro 5

Republica Dominicana: Nivel de satisfaccion de las personas que han solicitado al
menos un servicio en el Ministerio de la Mujer, por macroregion de residencia, segun
la eficacia y confiabilidad de la oficina, ESC-2021.

Macroregion de residencia

. . T Gran

Eficaciay confiabilidad Total Santo Norte Este Sur
Domingo

Total 98.3 98.2 98.2 99.3 98.1
Valoracion de la confianza y 98.5 979 987 998  98.0
seguridad que sintio
Valoracion del tiempo que duro 98.1 989 975 1000  97.3
la atencion
Calidad de la atencion 98.3 97.9 98.3 98.0 98.9

Fuente: Departamento de Investigacion y Estadisticas del Ministerio de la Mujer.
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Cuadro 6
Republica Dominicana: Nivel de satisfaccion de las personas que han solicitado al
menos un servicio en el Ministerio de la Mujer, por eficacia y confiabilidad en la oficina,
segun la oficina donde se realizaron las entrevistas, ESC-2021.

Nivel de satisfaccion

Valoracion Valoracion .

Oficina . d_e la del tiempo Calidad
otal confianzay K de la
seguridad que durp la atencion
o atencion

gue sintio
Total 98.3 98.5 98.1 98.3
Oficina Metropolitana 98.3 97.0 99.0 98.8
OPM Santo Domingo Este 98.1 99.3 98.7 96.3
OPM Puerto Plata 99.0 99.5 98.0 99.5
OPM Santiago 95.3 96.8 94.1 95.0
OPM Bonao 99.7 100.0 99.2 100.0
OPM San Pedro de Macoris 100.0 100.0 100.0 100.0
OPM Monte Cristi 99.5 99.5 99.5 99.5
OPM Higuey 99.8 99.5 100.0 100.0
OPM San Cristébal 99.3 99.0 99.0 100.0
OMM San José de las Matas 99.4 99.1 99.1 100.0
OPM Moca 99.4 99.2 99.2 100.0
OMM Navarrete 98.8 100.0 97.5 98.8
OPM Dajabén 96.7 98.0 95.0 97.0
OPM San Francisco de Macoris 99.7 100.0 99.0 100.0
OPM Azua 95.3 96.5 92.4 97.1
OPM Barahona 99.2 100.0 98.6 99.0
OPM La Romana 97.8 100.0 100.0 93.3
OPM Samana 99.0 99.0 99.0 99.0
OPM San Juan 98.8 96.3 100.0 100.0
OPM Mao 99.3 99.0 99.0 100.0
OPM La Vega 98.7 98.7 98.7 98.7

Fuente: Departamento de Investigacion y Estadisticas del Ministerio de la Mujer.

8.3. Sobre la capacidad de respuesta que mostré el personal

Los criterios considerados para evaluar la “ capacidad de respuesta” en este informe
son:

1. Eltiempo que le ha dedicado la persona que le atendio.

2. El tiempo que tuvo que esperar hasta que le atendieron.

3. Eltiempo que normalmente tarda la institucion para dar respuesta al servicio o
informacion solicitada.

4. La disposicion de la institucion para ayudarle en la obtencién del servicio o
informacion solicitada.
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Grafico 9
Republica Dominicana: Nivel de satisfaccion de las personas que han
solicitado al menos un servicio en el Ministerio de la Mujer, segun la
capacidad de respuesta mostrada, ESC-2021
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la atencién en responder el personal para ayudarle
Cuadro 7

Republica Dominicana: Nivel de satisfaccion de las personas que han solicitado al
menos un servicio en el Ministerio de la Mujer, por macroregion de residencia, segun

la capacidad de respuesta de la oficina, ESC-2021.

Macroregion de residencia

Capacidad de respuesta de la Gran

oficina Total Santo  Norte Este Sur
Domingo

Total 98.0 98.6 976 994 973

Valoracion del tiempo que le dedicaron 98.6 99.1 985 994 975

Valoracion del tlemp_q gue tuvo que 978 98 5 973 994 970

esperar por la atencion

Valoracion del tiempo que tarda la 9.9 97.8 964 99.0 959

institucion en responder

Valoracion de la disposicion mostrada 98 7 989 983 998 988

por el personal para ayudarle

Fuente: Departamento de Investigacion y Estadisticas del Ministerio de la Mujer.
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Cuadro 8
Republica Dominicana: Nivel de satisfaccion de las personas que han solicitado al menos un
servicio en el Ministerio de la Mujer, por la capacidad de respuesta de la oficina, segun la
oficina donde se realizaron las entrevistas, ESC-2021.

Nivel de satisfaccion

Tiempo  Tiempo Disposicién
que tuvo quetarda mostrada

Oficina Tiempo

que la por el
Total quele L,
dedicaron ESPerar instituciéon  personal
por la en para
atencion responder ayudarle

Total 98.0 98.6 97.8 96.9 98.7
Oficina Metropolitana 98.5 98.8 98.8 98.0 98.2
OPM Santo Domingo Este 98.8 99.7 98.0 97.3 100.0
OPM Puerto Plata 97.3 98.0 97.5 96.5 97.0
OPM Santiago 95,5 96.8 94.1 93.6 97.5
OPM Bonao 97.3 100.0 99.2 97.7 92.3
OPM San Pedro de Macoris 99.5 100.0 99.3 98.7 100.0
OPM Monte Cristi 99.0 100.0 99.0 98.0 99.0
OPM Higuey 99.0 98.5 99.0 99.0 99.5
OPM San Cristobal 98.8 99.0 98.0 98.0 100.0
OMM San José de las Matas 99.3 99.1 99.1 99.1 100.0
OPM Moca 97.9 98.3 96.7 96.7 100.0
OMM Navarrete 99.1 98.8 100.0 97.5 100.0
OPM Dajaboén 96.5 97.0 100.0 91.0 98.0
OPM San Francisco de Macoris 99.8 100.0 100.0 99.0 100.0
OPM Azua 94.9 92.9 94.7 94.7 97.1
OPM Barahona 97.9 98.6 96.7 97.6 98.6
OPM La Romana 99.8 100.0 100.0 99.3 100.0
OPM Samana 99.8 99.0 100.0 100.0 100.0
OPM San Juan 98.3 100.0 99.4 93.8 100.0
OPM Mao 97.8 100.0 94.0 98.0 99.0
OPM La Vega 98.3 99.3 97.3 96.7 100.0

Fuente: Departamento de Investigacidon y Estadisticas del Ministerio de la Mujer.

8.4. Sobre el nivel de profesionalidad y confianza que les genero el personal

La evaluacién de este criterio considera:

Profesionalidad y Confianza en el Personal

El trato que le ha dado el personal.

La profesionalidad del personal que le atendié.

La confianza que le transmite el personal.

En forma global la profesionalidad y el trato que le ha dado el personal del
servicio de esta institucion.

aokrwnhE
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Grafico 10
Republica Dominicana: Nivel de satisfaccion de las personas que
han solicitado al menos un servicio en el Ministerio de la Mujer,
segun la profesionalidad y confianza en el personal, ESC-2021
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Cuadro 9

Republica Dominicana: Nivel de satisfaccion de las personas que han solicitado al
menos un servicio en el Ministerio de la Mujer, por macroregion de residencia, segun
la profesionalidad y confianza en el personal, ESC-2021.

Macroregion de residencia

; : ; Gran
Profesionalidad y confianza Total Santo Norte  Este Sur
Domingo

Total 98.5 98.4 98.7 98.9 98.0
Valoracion del trato recibido 98.9 98.6 99.0 99.6 98.4
Valoracion de la profesionalidad 99.0 99.1 99.0 99.8 98.3
mostrada por el personal

Valoracion de la confianza que le 97.7 974 98.0 972 973

trasmite el personal

Fuente: Departamento de Investigacion y Estadisticas del Ministerio de la Mujer.
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Cuadro 10
Republica Dominicana: Nivel de satisfaccion de las personas que han solicitado al menos un
servicio en el Ministerio de la Mujer, por la profesionalidad y confianza mostrada por el
personal, segun la oficina donde se realizaron las entrevistas, ESC-2021.

Nivel de satisfaccion

., Valoracién de
Valoracion de la

Oficina Valoracién profesionalidad la confianza

Total del trato que le

recibido mostrada por el trasmite el
personal
personal

Total 98.5 98.9 99.0 97.7
Oficina Metropolitana 98.4 98.4 98.6 98.2
OPM Santo Domingo Este 98.3 99.0 100.0 96.0
OPM Puerto Plata 99.7 99.0 100.0 100.0
OPM Santiago 97.0 97.7 96.1 97.3
OPM Bonao 97.4 100.0 100.0 92.3
OPM San Pedro de Macoris 99.6 100.0 100.0 98.7
OPM Monte Cristi 99.5 99.5 99.5 99.5
OPM Higuey 99.2 99.0 99.5 99.0
OPM San Cristébal 99.7 100.0 100.0 99.0
OMM San José de las Matas 99.7 100.0 100.0 99.1
OPM Moca 100.0 100.0 100.0 100.0
OMM Navarrete 100.0 100.0 100.0 100.0
OPM Dajabén 98.7 98.0 100.0 98.0
OPM San Francisco de Macoris  100.0 100.0 100.0 100.0
OPM Azua 95.9 95.3 95.3 97.1
OPM Barahona 99.0 99.0 98.6 99.5
OPM La Romana 97.8 100.0 100.0 93.3
OPM Samana 100.0 100.0 100.0 100.0
OPM San Juan 97.9 100.0 100.0 93.8
OPM Mao 99.3 98.0 100.0 100.0
OPM La Vega 97.3 98.7 100.0 93.3

Fuente: Departamento de Investigacion y Estadisticas del Ministerio de la Mujer.
8.5. Evaluando la empatiay accesibilidad del personal

A nivel general, en este criterio se valora al personal en cuanto a la atencién
individualizada, la facilidad y capacidad en la entrega de informacién haciendo que la
atencion sea util y satisfactoria.

La informacion que le han proporcionado en la atencion fue suficiente y util.
El horario de atencién al publico.

La facilidad con que le recibieron y atendieron.

La oficina es facilmente localizable.

La informacion que le proporcionaron fue clara y comprensible

La atencion personalizada que le dieron

OhWNE
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Grafico 11
Republica Dominicana: Nivel de satisfaccion de las personas que han
solicitado al menos un servicio en el Ministerio de la Mujer, segun la
empatia y accesibilidad, ESC-2021
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Cuadro 11
Republica Dominicana: Nivel de satisfaccion de las personas que han solicitado al
menos un servicio en el Ministerio de la Mujer, por macroregion de residencia, segun
la empatia y accesibilidad, ESC-2021.

Nivel de satisfaccion

L. ) Gran
Caracteristicas seleccionadas Total Santo Norte Este Sur
Domingo
Total 96.8 95.9 96.7 98.2 97.0

La _m_formacpn suministrada fue 98 1 98.3 97.9 99.0 98.0
suficiente y atil

Horario de atencién en la oficina 97.9 97.4 98.1 97.8 98.1

FaC|I|da(_:i con que consiguio que 977 98.4 96.4 100.0 98.6
le atendieran

Facilidad para saber donde queda
la oficina

La informacion suministrada fue
clara y comprensible

Valoracion de la atencion
personalizada que recibio

La atencion recibida ayuda a sus
necesidades

88.6 83.6 89.2 92.0 90.5

98.0 97.0 97.9 99.6 98.3

98.8 98.9 98.9 99.8 98.0

98.4 97.8 98.7 99.4 97.7

Fuente: Departamento de Investigacion y Estadisticas del Ministerio de la Mujer.
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8.6.

Grafico 12

Republica Dominicana: Nivel de satisfaccion de las personas que
han solicitado al menos un servicio en el Ministerio de la Mujer,

segun la empatia y accesibilidad, ESC-2021
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Uso de las TIC por las usuarias para solicitar servicios

En el caso de esta seccion se indago sobre si la persona entrevistada solicitd algun
servicio a través de la pagina web del Ministerio, el tipo de servicio adicional habia
solicitado, la valoracion sobre el servicio recibido en otras modalidades y la preferencia

gue tiene la usuaria para contactarnos.

Grafico

Republica Dominicana: Porcentaje de las personas entrevistadas que
han solicitado al menos un servicio por la pagina web del Ministerio
de la Mujer, segun tipo de servicio solicitado, ESC-2021
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Cuadro 12
Republica Dominicana: Composicion porcentual de las personas entrevistadas que recibieron
al menos un servicio por el Ministerio de la Mujer, por tipo de preferencia al momento de
solicitar atencion, segun caracteristicas seleccionadas, ESC-2021.

Preferencia al momento de solicitar

e . Personas atencion
Caracteristicas seleccionadas :
entrevistadas En Por Por
Total . .
persona teléfono internet
Total 377 100.0 81.2 16.4 2.4
Macroregion
Gran Santo Domingo 80 100.0 83.8 125 3.8
Norte 183 100.0 80.9 16.4 2.7
Este 50 100.0 80.0 20.0 0.0
Sur 64 100.0 79.7 18.8 1.6
Oficina
Oficina Metropolitana 50 100.0 86.0 14.0 0.0
OPM Santo Domingo Este 30 100.0 80.0 10.0 10.0
OPM Puerto Plata 20 100.0 80.0 20.0 0.0
OPM Santiago 44 100.0 79.5 18.2 2.3
OPM Bonao 13 100.0 76.9 154 7.7
OPM San Pedro de Macoris 15 100.0 80.0 20.0 0.0
OPM Monte Cristi 20 100.0 60.0 40.0 0.0
OPM Higuey 20 100.0 75.0 25.0 0.0
OPM San Cristobal 10 100.0 70.0 20.0 10.0
OMM San José de las Matas 11 100.0 81.8 18.2 0.0
OPM Moca 12 100.0 91.7 8.3 0.0
OMM Navarrete 8 100.0 87.5 0.0 12.5
OPM Dajabén 10 100.0 100.0 0.0 0.0
OPM San Francisco de Macoris 10 100.0 80.0 20.0 0.0
OPM Azua 17 100.0 76.5 23.5 0.0
OPM Barahona 21 100.0 90.5 9.5 0.0
OPM La Romana 15 100.0 86.7 13.3 0.0
OPM Samana 10 100.0 70.0 30.0 0.0
OPM San Juan 16 100.0 75.0 25.0 0.0
OPM Mao 10 100.0 90.0 0.0 10.0
OPM La Vega 15 100.0 93.3 0.0 6.7

Fuente: Departamento de Investigacion y Estadisticas del Ministerio de la Mujer.
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Anexo: Cuestionario utilizado

| GOBICRNG DL LA . GOBIERNOD DE LA
REPUBLICA DOMINICANA REPUBLICA DOMINICANA

MINISTERIO DE LA MUJER ADMINISTRACION PUBLICA

MINISTERIO DE LA MUJER

DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION Y ESTADISTICAS
ENCUESTA DE SATISFACCION CIUDADANA

Buen dia / Buenas tardes.

Soy (nombre y primer apellido de la encuestadora). Estamos realizando una encuesta a
usuarias de este ministerio y le agradeceriamos que colaborase con nosotros ya que
conocer su opinidn nos ayudara a mejorar los servicios que ofrece la institucion a todas las
mujeres del pais.

Quiero informarle que en esta encuesta su nombre no va a aparecer por ningun sitio y que
todo lo que usted nos diga sélo se va a tener en cuenta para mejorar los servicios. Las
preguntas son muy faciles y ademas sdélo le vamos a tomar unos minutos. Yo leeré las
preguntas y las posibles respuestas y luego usted me dice, de esas respuestas, con cual esta
mas de acuerdo. Si no las entiende, se las repito y si no quiere responder a alguna pregunta,
no pasa nada podemos pasar a la siguiente.

Filtro para realizacidon de Encuesta

¢Acepta usted de manera voluntaria que le
realicemos esta encuesta?

ENTREVISTADORA:

Si la usuaria acepta que se le realice la entrevista se continua con las preguntas siguientes,
en caso de que la usuaria no desea colaborar despidase amablemente y entreviste a otra
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1. IDENTIFICACION GENERAL

NuUmero de cuestionario

Provincia:

Oficina:

Nombre de entrevistadora:

2. DATOS GENERALES DE LAS USUARIAS

PASE A
NO. PREGUNTA RESPUESTA PREG.
21 Me podria decir cuantos afios
' tiene usted actualmente.
EDAD
Entrevistadora coloque el sexo | Hombre.......coeveeviveeevciccene e, 1
2.2 . .
de la persona entrevistada. MUJEI ettt ettt et e eeaas 2
Basica o Primaria.....cccocceeevecveeeenenn, 1
¢Cual fue el dltimo nivel de Media o Secundaria......ccccceverreenennen. 2
2.3 . . . . .
estudios que realizd usted? Universitario o Superior................... 3
NINZUNO...coiiii et 4
trabaja?...ccccc i, 1
esta pensionada?......ccccceveiiieeiinnnns 2
2.4 En la actualidad, éusted... esta sin trabajo?......cccceveeeeeeeeeiinnnnnn. 3
solo estudia?....ccccceveiieeee i, 4
solo es ama de casa?.......ccccecuvnennn. 5
Si No
Atencion legal........ccceevveneennne. 1 2
s Cual servicio ha recibido usted Atfar)c!on psicoldgica ................ 1 2
2.5 en esta oficina? Solicitd una charla, taller,
' u otra actividad educativa........ 1 2
Otro 1 2
(Especifique)
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3. ELEMENTOS TANGIBLES

A continuacion, le voy a realizar algunas preguntas relacionadas con aspectos fisicos de la
institucion. En una escala de 0 a 10, donde O representaria la peor valoracion y su menor
grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y maximo grado de satisfaccion
PASE A
NO. PREGUNTA RESPUESTA
PREG.
31 ¢Como usted valora la comodidad en el area de
' espera de los servicios en esta oficina?
PUNTUACION
¢Como usted valora los folletos, letreros, y
3.2 afiches que utilizamos en esta oficina; a usted le
. . i
son llamativos y de utilidad® PUNTUACION
33 ¢Como usted valora el estado fisico del area de
' atencidn al usuario de los servicios?
PUNTUACION
¢Usted considera que la oficina estd bien
34 identificada, es decir, cualquier persona puede
, o ,
saber dénde queda esta oficina PUNTUACION
¢Como usted valora la apariencia fisica de las
35 empleadas, entiende usted que el uniforme, la
' identificacion y la higiene esta acorde al servicio
que ofrecen? PUNTUACION
36 ¢Qué tan moderna entiende usted que son los
' equipos y esta oficina?
PUNTUACION
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4. EFICACIA 'Y CONFIABILIDAD

A continuacion, le voy a realizar otras preguntas relacionadas con la eficacia con que se
presenta el servicio. Aqui se utilizard la misma escala de valoracion anterior, de 0 a 10, donde
0 representaria la peor valoracion y su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la
mejor valoracion y maximo grado de satisfaccion

PASE A

NO. PREGUNTA RESPUESTA PREG.

¢Como usted valora la seguridad y la confianza
41 gue le suministraron en la atencién que usted
recibid, le han atendido bien?

PUNTUACION
4.9 ¢Como usted valora el tiempo que durd la
' atencién que recibié?
PUNTUACION
43 ¢Cémo usted valora la calidad con la que le
' prestaron la atencion?
PUNTUACION

5. CAPACIDAD DE RESPUESTA

A continuacidn, le voy a realizar otras preguntas relacionadas con la facilidad para obtener
las atenciones solicitadas y la rapidez con que la atendieron. Aqui se utilizard la misma
escala de valoracidn anterior de 0 a 10.

PASE A
NO. PREGUNTA RESPUESTA
PREG.
51 ¢Coémo usted valora tiempo que le ha dedicado
' la persona que le atendio?
PUNTUACION
59 ¢Coémo valora el tiempo que usted tuvo que
' esperar hasta que la atendieran?
PUNTUACION
¢Como usted valora el tiempo que tarda la
5.3 institucion para responder a las atenciones que
usted solicita? PUNTUACION
54 ¢Como usted valora la disposicion que mostro el
' personal de la institucién para ayudarla?
PUNTUACION
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6. PROFESIONALIDAD Y CONFIANZA EN EL PERSONAL

A continuacion, le voy a realizar algunas preguntas sobre la profesionalidad y el trato que le
ha dado el personal del servicio, de nuevo en una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la
peor valoracion y su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y
mdximo grado de satisfaccion

PASE A
NO. PREGUNTA RESPUESTA PREG.
6.1 ¢Como usted valora el trato que le ha dado el
' personal?
PUNTUACION
6.2 ¢Coémo usted valora la profesionalidad del
' personal que le atendié?
PUNTUACION
6.3 ¢Coémo usted valora la confianza que le
' transmite el personal?
PUNTUACION
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7. EMPATIA'Y ACCESIBILIDAD

darle una atencion completa, la valoracion serd de 0 a 10.

Las siguientes preguntas son para confirmar hasta qué punto esta institucion es capaz de

PASE A
NO. PREGUNTA RESPUESTA
PREG.
La informacién que le han proporcionado en
7.1 la atencidn que usted recibid, éfue suficiente
1til? -
y util: PUNTUACION
79 ¢Como usted valora el horario de atencién al
' publico en esta oficina?
PUNTUACION
73 ¢Como usted valora la facilidad con que
) consiguié que la atendieran?
PUNTUACION
74 Segln su opinidn, ées facil de saber dénde
' gueda esta oficina?
PUNTUACION
75 Seguln su opinidn, ¢La informacidn que le
' otorgaron fue clara y comprensible?
PUNTUACION
76 ¢Cémo usted valora la atencién
' personalizada que recibid en esta oficina?
PUNTUACION
77 ¢En qué medida considera usted que el
’ servicio que recibid ayuda a sus necesidades?
PUNTUACION
En una escala del 1 al 5, donde 5 es excelente
7.8 |y 1es muymalo, éQué puntuacion le otorga
al servicio que usted recibid en esta oficina? PUNTUACION
A nivel general, ¢Cual es su grado de
7.9 | satisfaccidon con la atencion que recibié por el
Ministerio de la Mujer en esta oficina® PUNTUACION
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8. USO DE TIC PARA SOLICITUD DE SERVICIOS

PASE A
NO. PREGUNTA RESPUESTA PREG.
En los ultimos 6 meses, ¢ Usted ha
8.1 contactado al Ministerio de la ) PO 1
' Mujer por otra via diferente a NO ettt s eree e 2=98.6
venir a la oficina?
Si No
Pagina web......cccoceveveeeeennen 1 2
g , N
8.2 ¢éPor cual otra via nos contacté? Redes sociales.........ccccuu...... 1 2
Linea MuUjer.....ooeeeeereeenenee. 1 2) 8.6
Otro 1 ZJ
(Especifique)
Si No
Solicité informacién sobre
En esa ocasion que usted nos algln servicio.......ccceeeeennneee 1 2
8.4 | contactd por la pdgina web, {Qué Descargd formularios.......... 1 2
proceso realiz6? Enviar formulario................. 1 2
Otro 1 2
(Especifique)
Pensando en la ultima ocasién en
la que contacto esta institucion
8.5 por internet, ¢ COmo usted valora
el servicio que recibio, en una PUNTUACION
escala del 0 al 10?
Si usted tuviera que informarse o
realizar alguna consulta y/o En persona......ceeeivnnneenee, 1
8.6 trdmite en el Ministerio de la Por teléfono........ccccevevevecveeennen. 2
Mujer, éCOmo preferiria Porinternet......ccocoeveeveniniecninennns 3
contactarnos?
ENTREVISTADORA:

Despidase amablemente de la usuaria dandole las gracias por toda la informacidn suministrada y
por disponer de su tiempo para responder estas preguntas.
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