Encuesta Nacional de Satisfaccion de la calidad de los
servicios de CORAAMOCA.
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Universo

Ambito / alcance

Muestra

Método a utilizar

Fecha de trabajo
de campo
Realizacion

Ficha técnica

La poblaciéon o universo para este estudio estd conformada por todos los usuarios de la
institucion que estan basicamente divididos en Usuarios que reciben el servicio medido y los que
reciben servicio no medido.

Los encuestados fueron realizados en las distintas viviendas de los usuarios en diferentes lugares
de la Provincia Espaillat.

La muestra para el estudio estd constituida por 381 usuarios. Se obtuvo mediante la utilizacion de
una férmula estadistica, con error permitido de 5.0 %, con un nivel de confianza del 95% y un

p/q =50/50.

La técnica a utilizar es la Encuesta personal por cuestionario, aplicada por un empadronador/a,
visitando diversas viviendas del ciudadano/ usuario que cuentan con el servicio de CORAAMOCA
El trabajo de campo fue realizado del Miércoles 1ero al Martes 7 de diciembre del 2021

Las encuestas fueron aplicadas por personal calificado de la Corporacién del Acueducto vy
Alcantarillado de Moca (CORAAMOCA), con la asistencia de personal del departamento de
Monitoreo y Seguimiento a Planes, Proyectos y Programas. Los resultados fueron procesados por
personal de la misma institucion.




RESULTADO DE SATISFACCION GENERAL DE LAS DIMENSIONES
SERVQUAL




SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

En una escala de 0 a 10, donde O representaria la peor valoraciéon y por tanto su menor grado de
satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracidon y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion

iCémo valora...

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

En una escala de 0 a 10, donde O representaria la peor valoracién y por tanto su menor grado de
satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracidon y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion.
éComo valora usted...

DIMENSION: FIABILIDAD
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

En una escala de 0 a 10, donde O representaria la peor valoraciéon y por tanto su menor grado de
satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracidon y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion.
éComo valora usted...

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

En una escala de 0 a 10, donde O representaria la peor valoraciéon y por tanto su menor grado de
satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracidon y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion.
éComo valora usted...

DIMENSION: SEGURIDAD
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

En una escala de 0 a 10, donde O representaria la peor valoraciéon y por tanto su menor grado de
satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracidon y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion.
éComo valora usted...

DIMENSION: EMPATIA
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INDICE DE SATISFACCION DE LA CORPORACION DEL ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
MOCA (CORAAMOCA)

RESUMEN SATISFACCION PROMEDIO POR DIMENSION
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COMPARACION DE LA SATISFACCION GENERAL DEL SERVICIO
ESPERADO VS EL SERVICIO RECIBIDO
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SERVICIO ESPERADO VS EL RECIBIDO

¢Cuadl es su grado de satisfaccidon en general, con
el servicio que ofrece la institucion (del 0 al 10)
Donde O representaria la peor valoracién y 10
representaria la mejor valoracion.

SERVICO RECIBIDO

79%

M INSATISFECHO
M POCO SATISFECHO
SATISFECHO

SATISFECHO
/" POCO SATISFECHO

" INSATISFECHO

¢Y el servicio recibido, le ha parecido mucho
mejor, mejor, peor o mucho peor que lo que

usted esperaba?

SERVICO ESPERADO

35%

14%

"'MUCHO PEOR
PEOR

MEJOR

El 55% del servicio recibido es mejor o mucho
mejor de lo que esperaba

MUCHO MEJOR \\

® MUCHO MEJOR
B MEJOR

PEOR

MUCHO PEOR

55%
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CONTACTO CON LA PAGINAS WEB DE LA INSTITUCION

¢En los ultimos 6 meses, ha contactado usted
a esta institucion via internet? Motivo del contacto

2%

B OBTENER INFORMACION
SOBRE ALGUN SERVICIO

2% Si

95% NO

13




CONTACTO CON LA PAGINA WEB DE LA INSTITUCION

Pensando en la ultima ocasién en la que contacto

esta institucion por internet, écOmo valoraria

usted en general el servicio que recibié?

SATISFACCION CON LA PAGINA WEB
DE LA INSTITUCION

44%

22%

“SATISFECHO
POCO SATISFECHO

"~ INSATISFECHO

~

NS/NR

B NS/NR

B [INSATISFECHO
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SATISFECHO

Si tuviese que informarse, realizar alguna consulta
o tramite en esta Direccion y pudiese elegir.
¢Como preferiria contactarla

MEDIO DE CONTACTO
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22% M EN PERSONA
M POR INTERNET
POR TELEFONO

POR TELEFONO

" POR INTERNET

" EN PERSONA
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PERFIL DEL ENCUESTADO

¢En qué rango de edad se encuentra actualmente? Sexo

18% mDE18A24
15% BDE25A31
14 mDE 32 A38
F=62% M=38%
mDE 39 A45
“MAS DE 60
_ "DE46A52 DE53A59
. DES3A59 DE 46 A52
_ DE39A45 ]
~ DE32A38 MAS DE 60
DE 25 A31
DE 18 A 24
Ultimo grado de estudio alcanzado En cual situacién se encuentra actualmente...?

NS/NC

JUBILADO O PENSIONADO
B EDUCACION BASICA
. = DESEMPLEADO
m EDUCACION MEDIA

. W AMA DE CASA
EDUCACION SUPERIOR

W ESTUDIANTE
= TRABAJA
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