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Ficha Técnica

Universo

Clientes activos CORAASAN (173,305)

Ambito

A los clientes de la Provincia Santiago de los
Caballeros

Tamafio de muestra requerido

383 personas

Tamafo de muestra alcanzado

257 personas

Meétodo a utilizar

Encuesta personal, correo electronico, llamadas,
mensajes de texto, WhatsApp.

Fecha de trabajo

Miércoles 9 de junio hasta el miércoles 30 de junio
de 2021

Realizacion

Departamento Formulacion, Monitoreo
y Evaluacién de Planes, Programas y Proyectos
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Servicios Encuestados

SERVICIOS MOD. DE PRESTACION

e Formalizacién de Contrato de Servicio e Presencial, Pagina Web
Nuevo

e Cancelacion de Contrato * Presencial, Pagina Web

e Cierre Temporal del Servicio o Presencial, Telefonica, Pagina Web

¢ Reintegro del Servicio * Presencial, Pagina Web

e Cambio de Nombre del Titular del e Presencial, Pagina Web
Contrato
e Venta de Tickets de Agua Potable para e Presencial, Pagina Web

Camiones Privados

.z e [ ) i
e Inspeccién con Gedéfono Presencial

e Suministro de Agua con Camiones e Presencial, Telefonica
Cisternas
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1.1- Introduccién

El Ministerio de Administracién Publica, MAP, a través del Departamento Formulacion,
Monitoreo y Evaluacion de Planes, Programas y Proyectos, ha querido conocer el grado de
satisfaccion de los clientes de la Corporacién del Acueducto y Alcantarillado de Santiago,
CORAASAN, aplicando la Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios
Publicos. Por medio de esta encuesta, se busca apreciar mas de cerca la opinion de los
clientes de la institucion acerca de los distintos servicios ofrecidos, con el fin de promover

iniciativas para la mejora de los mismos.

El siguiente informe mostrara los resultados obtenidos en dicha investigacion.

1.2- Objetivos de la Investigacion

El objetivo principal de esta encuesta, es medir la calidad de los servicios; conociendo el
nivel de satisfaccion de los clientes, entendiendo sus necesidades y obteniendo la
informacion necesaria para mantenerlos satisfechos, logrando asi fortalecer las debilidades

gue se pudieran presentar al momento de ofrecer dichos servicios.
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2.1- Metodologia de la Investigacion

Para alcanzar los objetivos del estudio se realizo una investigacion cuantitativa, a traves de
una encuesta por correo electrénico, por medio de un cuestionario estructurado aplicada a

una muestra representativa del universo.

Para la recopilacion de los datos obtenidos, se utilizé la aplicacién “Google Forms™. Esta
aplicacion permite crear un formulario con las preguntas ya seleccionadas, y luego da la

opcion de obtener un enlace para enviarlo por correo electronico a los participantes.

Este cuestionario fue aplicado a la poblacion total de 383 personas, de las cuales se

obtuvieron respuestas de 257 de ellas.

2.2- Instrumento a Utilizar

En este proceso de investigacion se utilizé un cuestionario de treinta y nueve preguntas
cerradas, utilizando el método de seleccion multiple para las respuestas, en una escala del
0 al 10, donde 0 representa la peor valoracion; por tanto su menor grado de satisfaccion, y
10 representa la mejor valoracion, siendo este su maximo grado de satisfaccion, asi mismo,

pudiendo elegir 99 si no deseaba contestar.
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DIMENSIONES

ELEMENTOS TANGIBLES FIABILIDAD

Apariencia de las instalaciones
fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion

D 4 D

e Lacomodidad en el area de espera de los

Habilidad para realizar el servicio de
modo cuidadoso y fiable

servicios, en la institucion e La seguridad (confianza) de que en la

e Los elementos materiales (folletos, letreros, atencion brindada el tramite o gestion se
afiches, escritos) son visualmente llamativos resolvio correctamente
y de utilidad. e El cumplimiento de los plazos de

e FElestado fisico del area de atencion al tramitacion o de realizacion de la gestion
usuario de los servicios. 6 Las oficinas e Elcumplimiento de los compromisos de
(ventanillas, médulos) estan debidamente calidad en la prestacion del servicio
identificadas.

e Apariencia fisica de los empleados (uniforme,
identificacion, higiene) esta acorde al servicio
que ofrecen.

¢ La modernizacién de las instalaciones y los
equipos
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DIMENSIONES
SEGURIDAD CAPACIDAD DE RESPUESTA

Conocimientos y atencién mostrados
por los empleados y sus habilidades
para concitar credibilidad y confianza

Disposicion y voluntad para ayudar a
los usuarios y proporcionar un servicio
rapido

.

El trato que le ha dado el personal

La profesionalidad del personal que le
atendio

La confianza que le transmite el personal
El trato que le ha dado el personal

La profesionalidad del personal que le
atendio

.

e Eltiempo que le ha dedicado el personal que le
atendio

e Eltiempo que tuvo que esperar hasta que le
atendieron

e Eltiempo que normalmente tarda la institucion
para dar respuesta al servicio solicitado.

EMPATIA

Atencién personalizada que dispensa
la organizacion a sus clientes

.

¢ Lainformacién que le han proporcionado sobre su tramite o
gestion, fue suficiente vy (util

e El horario de atencion al publico

e La facilidad con que consigui6 cita

e Las instalaciones de la institucion son facilmente localizables

e Lainformacion que le proporcionaron fue clara y comprensible

e La atencion personalizada que le dieron
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3.1- Presentacion de los Resultados

3.1.1 Zona o Municipio

95.7

m Santiago de los Caballeros
| Villa Gonzalez

H Licey al Medio

W Pufial

Ml Sabana Iglesia

O Tamboril

[ Bisono (Navarrete)

W San José de las Matas

H Janico
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3.1.2 DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

70%

La comodidad
en el drea de Los elementos

espera de los materiales El estado fisico del

2 i6 Las oficinas
servicios, en b (folletos, etc) son area de atencion

(ventanillas, La apariencia

S, i al usuario de los
Institucion H:r:\l;iil\:z?\];tZe servicio mddulos) estdn fisica de los La modernizacion
utilidad. debidamente empleados de las
identificadas (uniforme, instalaciones y los
identificacion, equipos

M Insatisfecho
Poco Satisfecho

M Satisfecho

higiene) esta
acorde al servicio
que ofrecen

Promedio de
Satisfaccion de la dimensidon

Valoracion Global

63%
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3.1.3 DIMENSION: FIABILIDAD

54%

La seguridad (confianza)

de que en la atencidn El cumplimiento de los
brindada al tramite o plazos de tramitacion o El cumplimiento de los
gestion se resolvio de realizacion de la compromisos de calidad
correctamente gestion

en la prestacion del
A servicio
M Insatisfecho

Poco Satisfecho

M Satisfecho

Promedio de
Satisfaccién de la dimension 56%

Valoraciéon Global
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3.1.4 DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

El tiempo que le ha
dedicado el personal  El tiempo que tuvo que
que le atendid esperar hasta que le
atendieron

El tiempo que
normalmente tarda la
B Insatisfecho institucién para c_ia}r

respuesta al servicio
solicitado

La disposicion de la
institucion para
A ayudarleenla
Poco satisfecho obtencion del servicio
solicitado

m Satisfecho

Promedio de
Satisfaccion de la dimensién 60%

Valoraciéon Global
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e 3.1.5 DIMENSION: SEGURIDAD

18%

El trato que le ha dado el

personal La profesionalidad del

M Insatisfecho personal que le atendio

La confianza que le
Poco satisfecho transmite el personal

m Satisfecho

Promedio de
Satisfaccion de la dimensién 67%

Valoracion Global
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3.1.6 DIMENSION: EMPATIA

70%

La informacion

que le han La informacion
R El horario de
proporcionado que le han tencion al La facilidad
sobre su tramite Proporcionado arencion a factiidac con . -
o sobre su tramite pﬂb”co que consiguio cita Las instalacion es ) -
0 ges‘ﬂ_on, fue > = de la institucién La informacion
suficiente O gestion, fue ufi son facilmente que le La atencion
localizables proporcionaro n personalizada
W Insatisfecho fue claray que le dieron
Poco satisfecho comprensible
W Satisfecho
Promedio de 66%
(1)

Satisfaccion de la dimension

Valoraciéon Global
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3.1.7 RESUMEN SATISFACCION PROMEDIO POR DIMENSION

W Elementos Tangibles
M Capacidad de Respuesta
M Fiabilidad
! M Empatia
. ! W Seguridad

indice de Satisfaccién General

63%

4.1 SERVICIO ESPERADO
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M Satisfecho Poco satisfecho M Insatisfecho

4.1.1 SERVICIO RECIBIDO

@ Mucho mejor
@ Mejor
@ lgual
@ Peaor
@ Nucho peor
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4.1.2 CONTACTO CON LA PAGINA WEB DE LA INSTITUCION

® s
® Mo

4.1.3 SERVICIOS QUE UTILIZO DE LA PAGINA WEB

@ Cbtener informacion sobre algun
servicio

@ Descargar formularios

@ Enviar o descargar un formulario

@ Ctros

4.1.4 PREFERENCIA DE CONTACTO CON LA INSTITUCION

@ En persona
@ Forteléfono
@ Porinternet
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5.1 RANGO DE EDAD

@ 18a24
® 253221
®32a38
® 39345
@ 46252
®53a50

18a24 @ Mas de 60
4 {1.6%)

5.1.2 ULTIMO GRADO DE ESTUDIO ALCANZADO

@ Ninguno

@ Educacion Basica
@ Educacion Media
@ Educacion Superior

Educacion Basica
m— 3 (1.2%)

9.2%
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5.1.3 SITUACION ACTUAL

Jubilado o pensionado
7 (2.8%)

';’ Desempleado
19 (7.5%)

Estudiante
3101.2%)

Ama de casa
10 (3.9%)

5.1.4 GENERO

@ Trabaja

@ Jubilado o pensionado
@ Desempleado

@ Estudiante

@ 2ma de casa

@& Masculino
@ Femenino
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6.1 CONCLUSIONES ¥ RECOMENDACIONES

Luggo de finalizar v evaluar los puntos expuestos en la aciual encuesta, se concluyd que lo
abjetivos planteados iniciaimente fueron cumplidos. De igual manera, se identificaron las
necesidades especificas de los clientes a partir de la informacion abtenida en la evaluacian,
parmitiendo &l desarrollo de una  serie de recomendaciones gque aportan un posible
incremento en la satisfaccién de los mismos.

6.1.2 Algunas guejas de los clientes

« Serealizan excavacionas y no se tapan cuando terminan.
= [Deberian enfocarse mas en el servicio de agua gque en las atenciones a los clientes.

« Facfurgs muy elevadas en lugares que permanscen cerrados la mayor parte del
tismpa.

+ Pioen se les envie faciura por correo electronico.

.

Ir‘ |
& g 0 (e »Jw n'
Meﬁﬁ iﬁu ho Lic. Elaifie Aybar Ing. Francis Orte ‘;
¥ Preparado por _ Revisado por Aprobado Por-
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