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Ficha Técnica

éCuadles serdn las personas a las que se les aplicara el cuestionario?
Los cuestionarios seran aplicados a los usuarios del Ministerio de Deportes y Recreacion.

Ambito éDonde seran aplicadas las encuestas?
Las encuestas seran aplicadas en las instalaciones del MIDEREC.
Av. 27 de febrero, Centro Olimpico Juan Pablo Duarte, Santo Domingo, Republica Dominicana.

Muestra Definir la muestra, con un error general de +5.0 %, con un nivel de confianza del 95% y un
p/q=50/50.
J Tamaiio de la poblaciéon: 106
. Nivel de confianza: 95%
J Margen de error: 5%
J Tamano de la muestra: 84
Método a utilizar Encuesta presencial o por correo electronico, auto-administrada.
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Ficha Técnica
seleccion | Mleatoria

Fecha de trabajo Las encuestas seran realizadas durante un periodo de 30 dias, a partir del dia 01 de
octubre hasta el dia 31 de octubre de 2021.

Realizacidon ¢Quién o quiénes seran los responsables de aplicar las encuestas y procesar la
informacion?
Las encuestas serdn aplicadas por los departamentos encargados de impartir el servicio
regularmente.

Edwin Rodriguez, Encargado de Calidad en la Gestion.
Marleni Rivera, Analista de Planificacidén y Desarrollo.

/(1)
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Metodologia SERVQUAL

El modelo de la encuesta es la SERVQUAL es un cuestionario con preguntas para medir la
calidad del servicio. Este modelo fue desarrollado en Estados Unidos con la ayuda del
Marketing Science Institute y se validdé en América Latina por Michelsen Consulting. Esta
basado en el modelo clasico de evaluacion al cliente, que considera que todo cliente que
adquiere un servicio genera expectativas del mismo.

Del analisis de los resultados de SERVQUAL se obtiene un indice de calidad del servicio y
con base en éste, se puede determinar lo cerca o lejos que los clientes se encuentran
respecto a la satisfaccion del servicio recibido. Es una excelente herramienta para que las

empresas evaluen la percepcion de sus clientes.

Las dimensiones del modelo son las siguientes:

Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales
de comunicacion. (Se suprimid esta dimension en nuestro estudio, ya que la
Superintendencia del Mercado de Valores ha rentado locales en CENTU, para poder
impartir los examenes de licencia de corredores, promotores y otras actividades}
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Metodologia SERVQUAL

Eficacia/confiabilidad: Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso, eficiente y fiable.

Capacidad de respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio
rapido.

Profesionalidad/confianza: Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus habilidades
para concitar credibilidad y confianza.

Empatia/accesibilidad: Atencidon personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes.

AN
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RESULTADOS DE SATISFACCION GENERAL DE LAS

DIMENSIONES SERVQUAL
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

En una escala del 0 al 10, donde O representaria la peor valoracién y por tanto su menor
grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracién y consecuentemente su

maximo grado de satisfaccion.

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

9
. Promedio de Satisfaccion de la Dimension
1
— Sav
100 00~ 52 7
O- A
02— 6.2
0= Sew
0 — F__ 4

insatisfecho poco satisfecho  satisfecho

®m La comodidad en el area de espera de los servicios, en la institucion

® Los elementos materiales (folletos, letreros, afiches, escritos) son visualmente llamativos y Valoraciéon Global
de utilidad. _ _ o

m El estado fisicos del area de atencion al usuario de los servicios
Las oficinas (ventanillas, modulos) estan debidamente identificadas

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

/{ m La modernizacion de las instalaciones y equipos

Base: 100% Total muestra

DEPORTES 10



SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES
SERVQUAL

En una escala del 0 al 10, donde O 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.

DIMENSION: EFICACIA/CONFIABILIDAD

80

Promedio de Satisfaccion de la Dimension

80
60
40 0 . 4.’ 0
0 S O 4
a_— 4 =y -
20 0 0
() -— 4 =y o -—
0 - e 4 -
insatisfecho poco satisfecho satisfecho NS/NC
Valoracion Global
B La seguridad (confianza) de que en la atencion brindada el tramite o gestion se resolvio correctamente
P @ El cumplimiento de los plazos de tramitacion o de realizcion de la gestion
A B El cumplimiento de los compromisos de calidad en la prestacion del servicio 80%

/I .\\ Teniendo en cuenta los anteriores aspectos, como valora globalmente la eficacia del servicio ofrecido
Base: 100% Total muestra
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

En una escala del 0 al 10, donde O 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.

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Promedio de Satisfaccion de la Dimension

80
70
60
50
40
30 0 0
(g 0

20 0 0
10 00.. 0 0..

0o - - Valoracion Global

insatisfecho poco satisfecho satisfecho NS/NC

m E| tiempo que le ha dedicadoel personal que le atndio.
_m_ m E| tiempo que tuvo que esperar hasta que le atendieron. 80%

/I .\\ ® El tiempo que normalmente tarda la institucion para dar respuesta al servicio solicitado
Base: 100% Total muestra
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

En una escala del 0 al 10, donde O 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.

DIMENSION: PROFESIONgbLIDAD/ CONFIANZA EN EL PERSONAL

80
80 . . T4 . T4
80 Promedio de Satisfaccion de la Dimensidn
80
60 4
40 pea= 4 = puss
] — 3 & Q —
20 1 — 3 = Q “=
0 _— -y -_—
insatisfecho poco satisfecho satisfecho NS/NC
m El trato que le ha dado el personal le inspiro confianza Valoracién Global
m La profesionalidad del personal que le atendio
- ® La confianza que le transmite el personal 0
o 80%

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

1]
/I‘ .\\ institucion
] Base: 100% Total muestra
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

En una escala del 0 al 10, donde O 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.

DIMENSION: EMPATIA/ACCESIBILIDAD

9

Promedio de Satisfaccion de la Dimension

1 4 0
100 00= 5 7 o= T.
0= Sav 0=
O -_— - —
insatisfecho poco satisfecho satisfecho NS/NC
m La informacion que le han proporcionado sobre su tramite o gestion, fue suficiente y util Valoracién Global

® El horario de atencion al publico

m La facilidad con que consiguio cita

A Las instalaciones de la institucion son facilmente localizables
/I .\\ m La informacion que le proporcionaron fue clara y comprensible
Base: 100% Total muestra
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Indice de satisfaccion del Ministerio de Deportes

Resumen satisfaccion promedio por dimension

80 Promedio de Satisfaccion de la Dimension

Base: 100% Total muestra
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COMPARACION DE SATISFACCION GENERAL DEL

SERVICIO ESPERADO VS EL SERVICIO RECIBIDO
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SERVICIO ESPERADO VS EL SERVICIO RECIBIDO

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

donde O representaria la peor valoraciony 10 usted esperaba?
representaria la mejor valoracion?

79
80

60
40
20

0 >
0 —_—
insatisfecho poco satisfecho satisfecho

MEJOR NN 43

IGUAL M 6
PEOR O

NS/NC

MUCHO MEJOR I 35

MUCHO PEOR O

SERVICIO ESPERADO VS SERVICIO RECIBIDO

Base: 100% Total muestra
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CONTACTO CON LA PAGINA WEB

¢En los ultimos 6 meses, ha contactado usted Y en esa ocasion, utilizé la pagina web para
ha esta institucion via internet?

80
70
: =
50
40
30

20

10
0 0 0
0

Obtener Descargar Enviar o Otros NS/NC
Informacion Formularios  completar
form.
2SI ENO = MOTIVO DE CONTACTO

/{ .\\ Base: 100% Total muestra
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CONTACTO CON LA PAGINA WEB

éPensando en la ultima occasion en la que  Situviese que informarse, realizer alguna
contacto con esta institucion por internet, consulta o tramite en esta institucion y
como valoraria usted en general el servicio que pudiese elegir. ¢ CoOmo preferiria contactar a
recibio? la institucion?
80
70
70
60 60
50 50
40 40
30 30
20 20
10 u ) T
0 0 - EN PERSONA POR POR
INSATISFECHZDCO SATISFECHO SATISFECHO NS/NC TELEFONO  INTERNET
ﬂf‘ SATISFACCION CON LA PAGINA WEB MEDIO DE CONTACTO PREFERIDO

'/I. ..)\- Base: 100% Total muestra
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¢éEn que rango de edad se encuentra

actualmente?

o

- 18 A 24 25 A 31

o™
N

32A 39 A 45 46

oe)
N
A

PERFIL DEL ENCUESTADO

52 53

o
—
A

35
30
25
20
15

3
10
5
0
D

59 MAS DE

Base: 100% Total muestra
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 Grado de estudios alcanzado

20



PERFIL DEL ENCUESTADO

¢ En cual situacion se encuestra actualmente?

60
50
40
30
20
10

o O &
S A
% 2 < N\ O
G QA s
° ¥ (</® A @?‘O
e “ R
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mFEMENINO mMASCULINO
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