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Informe de
Encuesta de
Satisfaccion

Ciudadana

Objetivo

Aplicar encuesta a los ciudadanos/clientes del
Consejo de Coordinacion Zona Especial con el fin
de evaluar el nivel de satisfaccion de calidad por los
servicios ofrecidos en la institucion.




Universo

Muestra

Método a utilizar
Fecha de trabajo

Responsable

(N

_ GOBIERNO DE LA
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Informe de
Encuesta de

Ficha Técnica Cudadans.

Empresas de la Zona Fronteriza Acogidas a la Ley 12-21 (antigua 28-01).

12 Empresas que utilizan con regularidad los servicios del Consejo de
Coordinacion Zona Especial Desarrollo Fronterizo.

Encuesta a realizar a través de plataforma GoogleForm.
12 de Agosto al 20 de agosto.

Gabriela Gonzalez (Analista de Calidad).




Servicios Encuestados
Consejo de Coordinacion Zona Especial Desarrollo
Fronterizo

Solicitud de Tramitacion de
Exoneracion de para Importaci...
Solicitud de Tramitacion de
Impuestos a la Transferencia d. .
Solicitud de Tramitacion de
Esoneracion a una empresa de...
Solicitud de Inclusion de Listado
de Suplidores

Solicitud de Tramitacion de
Aumento de Capital

Otros 0 (0 %)

12100 %)

5 (41.7 %)

2 (16.7 %)

4(33.3 %)

0{0%)

TOTAL DE

0.0 25 5.0 75 100 125 RESPUESTAS: 12
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DIMENSION: ELEMENTOS DIGITALES

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

3 3% 3% 3% Promedio de
satisfaccion de la
dimension

0% 0% 0% 0%

Valoracion
La facilidad de acceso a la Nivel de manejo y Satisfaccién con el tiempo Efectividad del G |0ba|
plataforma VUCERD modernidad de La de respuesta al correo, seguimiento del servicio a
plataforma VUCERD una vez realizada la través de WhatsApp y/o
solicitud. correo
(0}
B INSATISFECHO B POCO SATISFECHO Il SATISFECHO 83 A)

Muestra total de 12 ciudadanos/clientes  100%
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DIMENSION: EFICACIA/CONFIABILIDAD

Promedio de

B INSATISFECHO ~ m POCO SATISFECHO M SATISFECHO satisfaccion de la
. L4
100% dimension
90%
80%
70%
60%
50%
. Valoracion
(]
- Global
(]
20%
0,
1o - 83%
0% 8% 0%
0%
La seguridad (confianza) de que en la atencién brindada el tramite o El cumplimiento de los plazos de tramitacion o de realizacion de la
gestion se resolvid correctamente gestion a partir de la solicitud hasta emisién de la carta de no objecion.
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DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Promedio de
90% 332 satisfaccion de la
S0 /22 /22 dimensidn
70%
60%

50%

40%

Valoracion
Global

30%

20%

10%

0% 83%
El tiempo que le ha dedicado el personal El tiempo que normalmente tarda la La disposicion de la institucion para o
que le atendid institucion para dar respuesta al servicio ayudarle en la obtencién del servicio

solicitado. solicitado.

B INSATISFECHO B POCO SATISFECHO M SATISFECHO
Muestra total de 12 ciudadanos/clientes  100%
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DIMENSION: PROFESIONALIDAD Promedio de

satisfaccion de la
dimension

LA CONFIANZA QUE LE TRANSMITE EL PERSONAL

Valoracion
Global

LA PROFESIONALIDAD DEL PERSONAL QUE LE ATENDIO

100%

EL TRATO QUE LE HA DADO EL PERSONAL LE INSPIRO CONFIANZA

W INSATISFECHO B POCO SAFISTECHO W SATISFECHO
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DIMENSION: EMPATIA/ACCESIBILIDAD

Promedio de
satisfaccion de la

. [ 4
oo dimension
0
90%
80%
70%
60% 92% 92% 92%
100%
50%
L4
Jost Valoracién
. Global
20%
10%
0 0% 0 0
0%
La informacién que le han El horario de atencidn al La informacion que le La atencién personalizada
proporcionado sobre su publico proporcionaron fue claray que recibid a través del
tramite o gestion, fue comprensible WhatsApp o via telefénica

suficiente y util

M INSATIEFECHO M POCO SATISFECHO SATISFECHO
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INDICE DE SATISFACCION DEL CONSEJO DE COORDINACION
ZONA ESPECIAL DESARROLLO FRONTERIZO

Indice de Satisfaccion
General

88%

EMPATIA

PROFESIONALIDAD
CAPACIDAD DE RESPUESTA
EFICACIA/CONFIABILIDAD

ELEMENTOS VIRTUALES

SATISFECHO

REPUBLICA DOMINICANA



COMPARACION DE LA SATISFACCION
GENERAL DEL SERVICIO ESPERADO VS EL
SERVICIO RECIBIDO

Informe de
Encuesta de
Satisfaccion

Ciudadana




SERVICIO ESPERADO VS EL RECIBIDO

éCual es su grado de satisfaccion en general, con el ¢Y el servicio recibido, le ha parecido mucho
servicio que ofrece la institucion (del 0 al 10) Donde O mejor, mejor, peor o mucho peor que lo que
representaria la peor valoracién y 10 representaria la usted esperaba?

mejor valoracion.

SERVICIO RECIBIDO SERVICIO ESPERADO

B MUCHO PEOR M INSATISFECHO

m PEOR
m MEJOR POCO SATISFECHO
MUCHO MEJOR
W SATISFECHO
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CONTACTO CON LA PAGINAS WEB DE LA INSTITUCION

¢En los ultimos 6 meses, ha contactado Motivo de Contacto

usted a esta institucion via internet?

OTROS

LN

No
NS/NC

SOLICITAR EL ENVIO DE ALGUNA INFO

OBTENER INFORMACION SOBRE ALGUN SERVICIO.

(N
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Perfil del encuestado
RANGO DE EDAD ULTIMO GRADO CURSADO

50% 42% NS/NR 0'

40% NINGUNO 0‘
EDUCACION SUPERIOR
17%
20%
EDUCACION MEDIA -
10% ] l ) SEXO

o‘
0% EDUCACION BASICA

De 53 a De 46 a De 39a De32a De 25a De 18 a
59 52 45 38 31 24

B Masculino
B Femenino
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