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“~  FICHA TECNICA

Encuesta de Satisfaccion Ciudadana (ESCCAASD)

Medir el nivel de satisfaccion, asi como otros atributos y cualidades, de los servicios que prestamos como institucion publica a los
ciudadanos conforme a los principios constitucionales que rigen los servicios publicos.

Descripcién del producto La Encuesta de Satisfaccion Ciudadana CAASD (ESCCAASD), es un instrumento para evaluar la satisfaccién brindada a través de los 29
servicios que la CAASD provee a la poblacién del Distrito Nacional, y la provincia de Santo Domingo (a excepcidn de Boca Chica).

o estadistico del instrumento 2021

Los ciudadanos clientes que solicitan servicios comerciales, Analisis de la calidad bacterioldgica y fisico quimica del agua, de permisos,
asi como otros relacionados a proyectos urbanos, vinculados a agua potable y saneamiento.

El instrumento de aplicacidn comprende encuestas para las sucursales ubicadas en las gerencias comerciales norte, este, noroeste y
suroeste, el laboratorio, la sede central, centros de salud que solicitan servicios, asi como aquellos centros educativos, y centros
culturales que nos solicitan charlas.

Tamano de la fuente de informacion (Muestra) Para la extraccidon de la muestra, hemos revisado solicitudes del afio 2020 (a partir de julio de ese afio) y en los tres primeros meses del
2021, de los 29 servicios, tales como: Construccion de Acometidas Residenciales, Cancelacion de Contrato de Servicio, Activacion de
Contratos de Servicio, Cobros Directos, Cambio de nombre de Contrato, Solicitud Cambio de didmetro de Acometida, Acuerdos de Pago,
Duplicado de Factura, Instalacion de Medidor, Descuento de Mora Por Saldo, Deteccién de Fugas Intradomiciliarias, Aprobacién de
Planos Hidraulicos y Sanitario, Charlas educativas, Construcciéon de acometidas para proyectos, Aprobacion de construccion de Pozos y
filtrantes para proyectos, analisis de cuantificacion de aerobios mesoéfilos, analisis bacterioldgicos de la calidad del agua, analisis fisico
quimico para el agua de consumo humano, analisis fisico quimico para aguas residuales, asi como las solicitudes de informacion a través
de nuestro centro de documentacidn, muchos de estos servicios poseen buena frecuencia, otros sin embargo, son muy poco solicitados.

Método que utilizar Se estardn realizando encuestas personales, algunas a través del correo y otras plataformas digitales (casos de baja frecuencia con
cantidad estimada de clientes).

Fecha de trabajo La Encuesta de Satisfaccidon Ciudadana CAASD (ESCCAASD), se estara aplicando desde el 27 de julio al 31 de agosto del afio en curso.

Realizacion Estas encuestas estaran siendo aplicadas por el personal de atencidn al cliente de las distintas sucursales, asi como personal de las areas
de Ingenieria, Hidrogeologia, Sociales, el Centro de Documentacion, Departamento de capacitacién de la Direccion de RRHH y el
Laboratorio.



a) Aspectos metodolégicos

Objetivos especificos

° Describir y conocer la opinién que tienen nuestros ciudadanos clientes sobre todos los servicios que ofrecemos dentro de la institucién de forma que podamos conocer la
satisfaccidn de estos.

° Conocer la calidad del servicio prestado (algunas caracteristicas cualitativas)
. Cumplir con los indicadores estipulados por el érgano rector

Para la institucion, es fundamental brindar un producto y servicios de calidad, conformes con la filosofia institucional.

b) Poblacion destino

Ciudadanos clientes que solicitan servicios, antes mencionados, en nuestras instalaciones, asi como los representantes de empresas e instituciones, ubicados en el Distrito Nacional,
los municipios y distrito municipales de la provincia Santo Domingo, excluyendo al municipio de Boca Chica.

Q) Tamaiio de la fuente de informacion (Muestra)

Para el mes de junio de 2021, se estiman unas 427 solicitudes para las oficinas pertenecientes a la Gerencia Norte-Este, por lo que la muestra nl, servicios comerciales, 206
encuestas distribuidas de la manera siguiente:

Cuadro 1 Servicios Gestion Comercial Tamaiio Muestra
Cambio de Nombre 26 13
Duplicado de factura 195 93
Descuento por mora 12 6
Acuerdo de pago 143 68
Cancelacion de contratos por servicios 34 17
Activacion de Contratos de Servicio 17 9
Z = nivel de confianza = 95
e = precision o error = 5

T La gerencia Moroeste-suroseste esta en este momento en un proceso de transicican v reorganizacion, por lo gue
la muestra usada en Z2020 sera la misma para dicha gerencia v sus oficinas habiles: 59 v 65 para =l servicio de
cobro directo, esto a8 razon de gue &l area compestente esta tambi€en organizando el proceso estadistico de dicha
Fersncia.



Cuadro 2

Construccion

Oficinas q Cancelacion
comerciales e . de Contrato
2 Acometidas d i
. . e Servicio
residenciales
Alcarrizos 0 0
Conde 0 0
Euclides
Morillo 2 4
Las
Ameéricas 0 10
Metacentro 0 3
Sambil
Gob. 0 1
Villa Mella 0 )

Total 2 20

Activacion
de

Contratos
de Servicio

0
0

Cambio
de
nombre

de
Contrato

4
2

Acuerdos
de Pago

10

50

12
84

Duplicado
de Factura

141

78

113

Descuento
de Mora
Por Saldo

Cobros
Directos



Muestra n2, correspondiente a los servicios de suministro de Agua Potable y recoleccion de aguas

residuales a través de la red de alcantarillado: 767

Servicios de Agua potable y Alcantarillado”
Distribucion por rona de influencia

Suroeste
Moroeste
Este
Morte
Lervicio: Abastecimiento de agua por tangue
Servicios realizados
Total
Agua Potable n =
Alcantarillado n =
Z = nivel de confianza =
g = precision o error =

Usuarios Activos

Agua
Potable

103,277
122,236
128,161
42,301

20,580
453,161
384
383
93
)

Alcantarillado

54,5370
53,309
30,276

9,327

N/ A
152,682

AZua
Potable
87

104
1039
36

43
354

Muestra

Alcantarillado

137
146
76
24

N/ A
333

224

230

124
60

43
77

* En la gerencia noroeste-suroeste, actualmente salo estan funcionando las oficinas de la Euclides Morillo, Los

Alcarrizos, el Conde vy el Punto Gob

* Las areas gue prestan este servicio son: la Direccion de Operaciones y |la Direccion Social con su division de

Abastecimiento de agua por tanques



Muestra n3 Otros servicios: 75

Otros Servicios Cantidad de encuestas

Aprobacidn de Planos Hidrauwlicos y Sanitario, asi como de la aprobacicn de

lo construccion de pozos y filtrantes, construccion de acometidas para 30
proyectos v residenciales?
Permisos para la perforacicon de pozos y filtrantes® 30
Andalisis Bocterioldgicos de o Calidod del Agua 10
Analisis Fisico Quimico para Agua de Consumo Humano S
Total 75

Aquellos servicios gue no reflejaron una frecuencia importante durante el lapso, en el que levantamaos
la informacidon se optara por aplicar el 100%3, en el momento de solicitar el servicio.

Servicios con muy baja frecuencia

Soficitudes de informacion a trovées de nuestro centro de documentacian® 100%
Charlas Educativas” 100%
Recepcion de sistemas de produccion de Agua Potable v Saneamiento 100%
Instalacion de medidor en sistema de Pozos para Proyectos 100%
Instalacicon de NMedidor 100%
Cursos técnicos para Fontaneria 100%:
Pasantias 100%
Andlisis de cuantificaocion de Aerobios
hiesofilos 100%
Analisis Fisico Quimico para Aguas Residuales 100%

* Aungue el promedio de solicitudes es de 26 por tratarse de varios servicios, para esta direccion, se aplicaran
30 de las solicitudes gue lleguen para los distintos servicios gue ofrecen, ajustados para gue la muestra se
gjuste a la distribucion t de student.

* Se aplicaran 30 de las solicitudes que lleguen para los distintos servicios que ofrecen, ajustados para que la
muestra se ajuste a la distribucion t de student.

5 Para el mes de junio el niumero de solicitudes se estima descendera, por lo que se debe aplicar un 10024

’ Fruto de la pandemia de COWVID-19, las areas responsables de estos servicios estan en un proceso de
actualizacion para poder impartir las charlas de forma virtual.



Niveles de inferencia
Los resultados permiten ser generalizados segun los objetivos plasmados.
a) Aplicacién del instrumento

La aplicacién de los instrumentos se realizara en nuestras oficinas comerciales, asi como el Laboratorio, el CENDOC, las Direcciones de Ingenieria e Hidrogeologia y Medio
Ambiente ademads de la Direccidn Social y RRHH. Asi como la pdgina web institucional, WhatsApp y correos dirigidos a clientes que posean el medio de comunicacidn.

a) Procesamiento de datos (Realizacidn)

La encuesta sera enviada al Depto. Desarrollo Institucional y Calidad de Gestion de la Direccidn de Planificacion y Desarrollo Institucional, donde sera tabulada, registrada para los fines de
analisis y evaluacidn.
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PERFIL DEL ENTREVISTADO EN LA INSTITUCION

60 0 mas

19.60%

53a59 16.00%

46a52 I 12.92%

w i “ W 39245 I 16.95%

32238 I 17.06%

«*=
25231 I 12.61%
TSR REE ; °

18224 N 4.87%

Genero Masculino I 50.32%
T ? Femenino I 49.68%
Formacion Académica Educacién Superior G 53.18%

Educaciéon Media I 37.18%
- Educacion Basica N 8.16%
— 3 Ninguno | 0.11%

Amadecasa I 5.61%

Estatus Laboral Estudiante WM 2.65%

r‘ Y i f i r%g Desemplfeado I 9.75%

Jubilado GG 11.02%

- .‘
i n l l ' i ;\ 1 Trabaja I 70.76%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00% 80.00%

Nota: Calculo sobre la base del 100% de la muestra, el grafico no contiene las respuestas correspondientes a no sabe (NS) o no contesta (NC)
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P1 ¢{Me podria indicar el servicio que vino a solicitar?

Suministro de agua potable por red 144
Suministro de agua en camiones cisterna TS 62
Solicitud de instalacion de medidores 0
Solicitud de informaciéon m—— 32
Solicitud cambio de didmetro de acometida 0
Recolecciéon de aguas residuales me—————————ssssssssssssssss——— 110
Recepcidn de Sistemas de Produccion de Agua Potable y Saneamiento de Aguas...1 1
Permiso para la perforacion de pozos y filtrantes m— 32
Pasantias s 17
Instalacion de medidor en sistema de pozos para proyectos 1 2
Formacidn de bachilleres técnicos m 3
Duplicado de factuira 1mm—— e ) 3 8
Deteccién de fugas domiciliarias = 5
Descuento de mora por saldo mmm 11
Construccion de acometidas residenciales = 9
Construccion acometidas de agua potable y alcantarillado para proyectos s 23
Cobros directos 69
Charlas formativas sobre el buen uso y buen manejodelagua 1 1
Centro de documentacion 0
Cancelacion de contrato de servicio m— 22
Cambio de nombre del contrato = 3]
Aprobacidn de planos hidraulicos y sanitarios mmm 12
Aprobacién construccion de pozos y filtrantes para proyectos m 5
Andlisis fisico quimico para agua residual 1 1
Analisis fisico quimico para agua de consumo humano mm 6
Andlisis de cuantificador de aerobios mesoéfilos 0
Andlisis bacterioldgicos de la calidad delagua == 8
Acuerdo de pago EEEEEEEEEE——————— ()
Activacion de contratos de servicio ==m 10

0 50 100 150 200 250

Base: 98% de la muestra, éste grafico no contiene las encuestas en la que no se eligidé un servicio.
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A continuacion le voy a realizar algunas preguntas relacionadas con aspectos fisicos de la institucién. En una escala de
0 a 10, donde O representaria la peor valoracidon y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la
mejor valoracion y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion.

. 7 P d'
éComo valora usted? romedio

Valoracidn de los Elementos Tangibles

100.00% 92.48% 90.15% 92.80% 92.27% 94.17% 91.63% 91.74%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00% 2.75%  4.24% 286% O 2. 86% 3.81% 2. 86‘V 4. 34" 244%  2.40% 2. 97‘7 4. 98% 2. 86‘7 4. 87%
0.00% == [ - ]
P2.1 La comodidad P2.2 Elementos P2.3 Estado fisico del P2.4 Identificacion de P2.5 Apariencia fisica P2.6 Modernizacion de P2.7 Valoracion global
materiales area las oficinas de los empleados las instalaciones de las oficinas

W04 056 m7-10
Nota: Calculo sobre la base del 100% de la muestra, el grafico no contiene las respuestas correspondientes a no sabe (NS) o no contesta (NC)



CA{\JSD CORPORACION DEL ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE SANTO DOMINGO - CAASD

Promedio @

¢Como valora usted?

Valoracion de la Fiabilidad

100.00% o
92.80% 91.42% 90.78%

90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%

10.00% 4.45% 2.86% 5.19% 5.72% 4.87%
0 . () . o o .
IO =R m— [ E0 N s

P3.1 Confianza en la atencidn brindada  P3.2 Cumplimiento de los plazos de  P3.3 Cumplimiento de los compromisos P3.4 Valoracién global de la Eficacia
tramitacion de calidad

W04 056 m7-10

Nota: Calculo sobre la base del 100% de la muestra, el grafico no contiene las respuestas correspondientes a no sabe (NS) o no contesta (NC)
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+Como valora usted? O

Valoracion Capacidad de Respuesta

9
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00% 3 18% 4. 87% 4. 13% 4. 98% 6. 46% 4. 66 %
1.59% 2. 44% 2. 12% 2. 447
0.00% —
P4.1 Tiempo que le ha P4.2 Tiempo que tuvo que P4.3 Tiempo que tarda la P4.4 Disposicion de la P4.5 Valoracién global de la
dedicado el personal esperar a ser atendido  institucidn para dar respuesta institucion para ayudarle facilidad para la obtencion de

un servicio

m 04 056 m7-10

Nota: Calculo sobre la base del 100% de la muestra, el grafico no contiene las respuestas correspondientes a no sabe (NS) o no contesta (NC)
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Promedio

¢Como valora usted?

Valoracion Seguridad
120.00%

100.00% 95.76% 95.66% 94.92% 93.96%
80.00%
60.00%
40.00%

20.00%
1.48% 3.28% 1.59% 3.71%

1.17% 2.44% 1.06% 2.97%
0.00% E—
P5.1 Trato del Personal P5.2 Profesionalidad P5.3 Confianza que transmite el P5.4 Valoracién global de la

personal profesionalidad vy el trato

m 04 5-6 m 7-10

Nota: Calculo sobre la base del 100% de la muestra, el grafico no contiene las respuestas correspondientes a no sabe (NS) o no contesta (NC)
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%

iComo valora usted?

Valoracion Empatia

120.00%

94.28% 95.76% 91.21% 92.80% 94.49%

1.91% 350%I 1.27% 275'/.I 212'/614/'I 1.27% 540/'I 106‘/403/'I

P6.2 Horario de P6.5 Calidad de la
atencion informacion

100.00%

80.00%

60.00%

40.00%

20.00%

0.00%
P6.3 Facilidad con que P6.4 Localizacién de
consiguid cita las instalaciones

P6.1 La informacion
proporcionada

m 04 056 = 7-10

94.17% 93.01%

P6.6 Atencion
personalizada

P6.7 Valoracion global
de la profesionalidad
del personal

Nota: Calculo sobre la base del 100% de la muestra, el grafico no contiene las respuestas correspondientes a no sabe (NS) o no contesta (NC)
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VALORACION PROMEDIO POR DIMENSION INDICE DE SASTIFACCION
GENERAL CAASD

95.44%

{ 93.06% |

92.25% 92.16%

ELEMENTOS TANGIBLES FIABILIDAD CAPACIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA
RESPUESTA

Nota: Calculo sobre la base del 100% de la muestra, el grafico no contiene las respuestas correspondientes a no sabe (NS) o no contesta (NC)
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Percepcion del servicio recibido contra lo esperado, por servicio

Suministro de agua potable porred | 10.28% 7328% T
Suministro de agua en camiones cisterna | 4.87% L
Solicitud de instalacion de medidores |0.00%
Solicitud de informacion [ 1.17%
Solicitud cambio de didmetro de acometida |0.00%
Recoleccién de aguas residuales 6.36% 7360% T
Recepcion de Sistemas de Produccion de Agua Potable y Saneamiento de Aguas...
Permiso para la perforacion de pozos y filtrantes
Pasantias
Instalacién de medidor en sistema de pozos para proyectos
Formacion de bachilleres técnicos
Duplicado de factura 10:17%
Deteccion de fugas domiciliarias
Descuento de mora por saldo |==1 0.95%
Construccion de acometidas residenciales == 0.64%
Construccion acometidas de agua potable y alcantarillado para proyectos |~z 1.06%
Cobros directos [773171%  meN54%mm
Charlas formativas sobre el buen uso y buen manejo del agua |
Centro de documentacion
Cancelacion de contrato de servicio |~
Cambio de nombre del contrato |[72:86% ™
Aprobacién de planos hidraulicos y sanitarios |
Aprobacidn construccidn de pozos y filtrantes para proyectos [T— 0.42%
Analisis fisico quimico para agua residual | 0.11%
Analisis fisico quimico para agua de consumo humano [=— 0.42%
Andlisis de cuantificador de aerobios mesoéfilos 0.00%
Analisis bacterioldgicos de la calidad del agua |™@— 0.53%
Acuerdo de pago | 5.19% T3139%
Activacion de contratos de servicio |['=B— 0.74%

0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00% 30.00%

Mucho Mejor ® Mejor Mlgual M Peor Mucho Peor

Nota: Calculo sobre la base del 100% de la muestra, el grafico no contiene las respuestas correspondientes a no sabe (NS) o no contesta
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9

¢En qué medida considera usted que el servicio que recibid se adecua a sus necesidades? (del 0 al 10) donde 0
representaria la peor valoraciéon y 10 representaria la mejor valoracion.

Satisfaccion acorde con las necesidades por rango de edad

60 o mas l 0.64%
0.53%
18a 24 ' U!!!°
0.21%
53a59 17%
0.42%
46 a 52 27%
0.32%
39a45 1.59%

0.53%

32a38 I0.64%

0.64%

'0.64%
0.32%

0.00% 2.00% 4.00% 6.00% 8.00% 10.00% 12.00% 14.00% 16.00% 18.00% 20.00%

25a31

B 7-10 m 56 m 04

Nota: Calculo sobre la base del 100% de la muestra, el grafico no contiene las respuestas correspondientes a no sabe (NS) o no contesta (NC)
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%

Contacto por internet en los
ultimos 6 meses

H No

B NS/NC
Si

Base: 100% de la muestra
Satisfaccion del contacto por
internet
m 0-4
N 56
7-10

Base 100% de la muestra, no contiene las respuestas no sabe (NS) o no contesta (NC)

Utilizé la Pagina Web

W Descargar formularios

Obtener informacién
sobre algln servicio

28.92%

Otros

M No sabe/No contesta

Base: 100% de la muestra

Preferencia de Contacto

M En persona
Por internet

H Por teléfono

Base 100% de la muestra, no contiene las respuestas no sabe (NS) o no contesta (NC)



