_ PRESIDENCIA DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

MINISTERIO ADMINISTRATIVO

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de los
Servicios Publicos ofrecidos por el
Ministerio Administrativo de la Presidencia

Informe de Resultados
Junio 2023

Elaborado por:
Division de Calidad en la Gestion
Direccion de Planificacion y Desarrollo



EEEEEEEEEEEEEE
IIIIIIIIIIIIIIIIIII

MINISTERIO ADMINISTRATIVO

INDICE

. INTRODUCCION

. FICHA TECNICA

1. METODOLOGIA

V. PARAMETROS DE VALORACION

V. RESULTADOS DE SATISFACCION

VL. INDICE DE SATISFACCION DE USUARIOS
VII. PLAN DE ACCION




Servicio de Recorridos Historicos
Culturales al Palacio Nacional

https://palacionacional.gob.do/
@Palaciord

T

e

umm_!‘ l}““ll}‘

e

e, mmn
e _r

e

=2 R
D AT gVt
a ot e

e


https://palacionacional.gob.do/

Z N\
IN RODUCCION REPUBLICA DOMINICANA
MINISTERIO ADMINISTRATIVO

El Ministerio Administrativo de la Presidencia (MAPRE), como entidad encargada de
supervisar y coordinar todas las actividades de apoyo administrativo a la Presidencia de la
Republica, dirige las actividades a realizarse en Casa de Gobierno, asi como el correcto y
eficaz funcionamiento de los tramites y el servicio de Recorridos Historicos Culturales al
Palacio Nacional.

A través de la Division de Calidad en la Gestion de la Direccion de Planificacion y
Desarrollo, se ha realizado la aplicacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana 2023,
utilizando el Modelo SERVQUAL, cuestionario que mide la calidad de los servicios
basandose en cinco dimensiones: Elementos Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta,
Seguridad y Empatia.

A continuacion, presentamos el informe de resultados obtenidos.
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FICHA ECNICA REPUBLICA DOMINICANA
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«  POBLACION: Ciudadano/cliente que realiza una solicitud de Recorrido Histérico Cultural al Palacio Nacional.

154 solicitudes anuales con un promedio mensual de 13 solicitudes.
« AMBITO: Palacio Nacional de la Reptblica Dominicana, Ministerio Administrativo de la Presidencia (MAPRE).

 MUESTRA: con un error general de +5% para un nivel de confianza del 95% , se determin¢ la siguiente muestra

para el servicio presencial de Recorridos Historicos Culturales: para una muestra de 13 encuestados(as).

« METODO A UTILIZAR: Cuestionario estructurado con preguntas cerradas, autoadministrada via correo

electronico.
« FECHA DE TRABAJO: Desde el (20) veinte de marzo hasta el (19) diecinueve de abril del 2022 (4 semanas).

« REALIZACION: recoleccién y analisis de resultados por la Divisién de Calidad en la Gestién.
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M) mMETODOLOGIA

MODELO SERVQUAL
Elementos Tangibles Fiabilidad Capacidad de Respuesta Seguridad

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

Habilidad para realizar el
servicio de modo cuidadoso y
fiable

Atencion personalizada que
dispensa la organizacion a sus
clientes

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

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

+ Lacomodidad en el drea de esperade .
los servicios.

* Los elementos materiales (folletos, .
letreros, afiches, senalizacion) son
visualmente llamativos y de utilidad.

» Elestado fisico del area de atencion al
usuario de los servicios.

* Las oficinas (ventanillas, modulos)
estan debidamente identificadas.

* La apariencia fisica de los empleados
(uniforme, identificacion, higiene) es
adecuado.

* La modernizacion de las instalaciones
y los equipos.

La confianza en la atencién

brindada.

El cumplimiento de los plazos
de realizacion de la gestion.

credibilidad y confianza

El tiempo de espera antes de ser
atendido.

El tiempo que le ha dedicado el
personal que le atendio.

El tiempo que tardala
institucion en darle respuesta a
la solicitud.

El interés mostrado por la
institucion para dar respuesta al
servicio solicitado.

rapido

El trato que le ha dado el
personal.

La profesionalidad del
personal que le atendio.

La informacién proporcionada
sobre el servicio fue de utilidad
y suficiente.

El horario de atencion al
publico.

La facilidad con que consiguio
ser atendido.

Las instalaciones de la
instituciéon son facilmente
localizables.

La informacion que le
proporcionaron fue clara.

La atencion personalizada que
le dieron al acceder a la
institucién.



PARAMETROS DE VALORACION

Para establecer los niveles de satisfaccion, el cuestionario tiene una escala del 0-10, donde :
* 0esla peor valoracion y por lo tanto el menos grado de satisfaccion.
* 10 la mejor valoracion y consecuentemente el mayor grado de satisfaccion.

* 99 corresponde a NS/NR (no sabe, no responde).

Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho

®
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RESULTADOS DE SATISFACCION e

Recorridos Historicos Culturales

15

Total de Respuestas
Recibidas

Porcentaje de respuesta

100%

RESPUESTAS RECIBIDAS

BASE: 100% total de la muestra



(En qué rango de edad se encuentra

actualmente?
S/R  0.00%
Mas de 60 0.00%
53 a59 6.67%

46 a 52 I ) 6.67 %
39245 |——— 33.33%
32338 I 26.67%

25a31
Del18a24 0.00%

BASE: 100% total de la muestra

6.67%

PERFIL DE LOS CIUDADANO(AS) /CLIENTES USUARIOS(AS) DEL SERVICIO

S/R
Superior
Media
Basica

Ninguno

, PRESIDENCIA DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

MINISTERIO ADMINISTRATIVO

Ultimo grado de estudio alcanzado

0.00%
0.00%
I 100.00%
0.00%

0.00%



PERFIL DE LOS CIUDADANO(AS) /CLIENTES USUARIOS(AS) DEL SERVICIO

¢En cual de las siguientes situaciones
se encuentra usted?

Sexo

S/R  0.00%
Amadecasa 0.00%

Estudiante  0.00%

Masculino

47% Femenino

Desempleado .009
p 0.00% e

Jubilado  0.00%

Trabaja [N 100.00%

BASE: 100% total de la muestra

N
=
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RESULTADOS DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES
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m Insatisfecho (1-3) mPoco Satisfecho (4-6) mSatisfecho (7-10) ®NS/NR Sin respuesta

100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
0.00% OOOIOO% 0.00% OOOIOO% 0.00% OOOIOO% 0.00% OOOIOO% 0.00% OOOIOO% 0.00% OOOIOO%
La comodidad en el drea Los elementos materiales El estado fisico del drea Los espacios estan La apariencia fisica de  La modernizacion de las
de espera de los servicios (folletos, letreros, afiches, de atencion al usuario debidamente los edecanes estd instalaciones y los
en la institucion. senalizacion) son del servicio. identificados (ventanillas, acorde el servicio equipos.
visualmente llamativos y modulos). (vestimenta,
de utilidad. identificacién e higiene)

es adecuado.

Elementos tangibles

Promedio de Satisfaccion
BASE: 100% total de la muestra de la Dimension




RESULTADOS DIMENSION: FIABILIDAD

m Insatisfecho (1-3) m Poco Satisfecho (4-6) m Satisfecho (7-10) B NS/NR Sin respuesta

100.00% 100.00%

0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%

0.00%

La confianza en atencidon brindada por los edecanes.  El cumplimiento de los plazos de realizacion de la gestidon

del Recorrido.
Fiabilidad

BASE: 100% total de la muestra

Promedio de Satisfaccion

de la Dimension

)
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RESULTADOS DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

m Insatisfecho (1-3) m Poco Satisfecho (4-6) m Satisfecho (7-10) B NS/NR Sin respuesta

100.00% 100.00% 100.00%

0.00% 0.00%

0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%

El tiempo de espera antes de ser  El tiempo que le ha dedicado el  El tiempo que tarda la institucion
atendido. personal que le atendio. en darle respuesta a la solicitud.

Capacidad de Respuesta

BASE: 100% total de la muestra

100.00%

0.00% 0.00% 0.00%

El interés mostrado por la
institucion para dar respuesta al
servicio solicitado.

)
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Promedio de Satisfaccion 100%

de la Dimension
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RESULTADOS DIMENSION: SEGURIDAD REpOBCA BOMNICANA
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N

M Insatisfecho (1-3) W Poco Satisfecho (4-6) M Satisfecho (7-10) M NS/NR Sin respuesta

100.00% 100.00%

0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
El trato que la ha dado el edecan durante el recorrido. La profesionalidad del edecan que le atendio.
Seguridad
Promedio de Satisfaccion 100%

de la Dimension
BASE: 100% total de la muestra
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RESULTADOS DIMENSION: EMPATIA er TSR b ana
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N

M Insatisfecho (1-3)  m Poco Satisfecho (4-6) = M Satisfecho (7-10) W NS/NR Sin respuesta

100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%  0.00% O“'I 0.00%  0.00% l“'I 0.00%  0.00% 0.00% 0.00%
La informacion El horario de atencion al La facilidad con que Las instalaciones de la La informacion quele  La atencion personalizada
proporcionada sobre el publico. consiguio ser atendido.  institucion son facilmente proporcionaron fue clara. que le dieron al acceder a la
servicio y el Recorrido fue localizables. institucion.

de utilidad y suficiente.

Promedio de Satisfaccion 1[0[0)/A

BASE: 100% total de la muestra de la Dimension
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RESULTADOS DIMENSION: EMPATIA er TSR b ana
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N

B Insatisfecho (1-3) B Poco Satisfecho (4-6) M Satisfecho (7-10) B NS/NR Sin respuesta

100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
0.00% .“’I 0.00% 0.00% O”'IO“% 0.00% 0.00% 0.00%  0.00% .“‘I 0.00%  0.00% l”'I 0.00%  0.00% l“‘I 0.00%
La informacién El horario de atencién al La facilidad con que Las instalaciones de la La informaciéon quele  La atencion personalizada
proporcionada sobre el publico. consiguio ser atendido.  institucion son facilmente proporcionaron fue clara. que le dieron al acceder a
servicio y el Recorrido fue localizables. la institucion.

de utilidad y suficiente.

Promedio de Satisfaccion
BASE: 100% total de la muestra de la Dimension
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INDICE DE SATISFACCION DE USUARIOS oo
RESUMEN DE SATISFACCION PROMEDIO POR DIMENSIONES
100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% in dice de Satisfaccion General
I I I I de ciudadanos(as) / clientes
Elementos Tangibles Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
Respuesta

BASE: 100% total de la muestra



M) SERVICIO ESPERADO

(El servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o
mucho peor que lo que usted esperaba?

S/R 0.00%
Mucho peor  0.00%
Peor 0.00%
lgual  0.00%
Mejor [ 13.33%

Mucho mejor | 8.6 7 76

BASE: 100% total de la muestra
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PLAN DE ACCION

BECEIE LIS Fechade | Fechade | ;
prestacion del Oportunidad de mejora Accién de mejora inicio fin Area responsable
servicio

EL

Cuidar la apariencia de los Antes de cada recorrido, asegurar que los DTAC -
Elementos Tangibles P salones estén en condiciones, es decir, jun-23 dic-23 Departamento de
salones. . . L
debidamente organizados y limpios. Edecanes

Avisar con tiempo via telefénicay correo los

Avisar al usuario los cambios cambios de horario o fecha, cuando uno de DIAG -
Fiabilidad o o jun-23 dic-23 Departamento de
de agenda. estas se vea afectada por la disponibilidad de Edecanes
los salones.
Recorridos Historicos
Culturales Realizar una meior aestion Reforzar herramienta de gestion de informacion
. Capacidad de del servicio susJ mgdiciones (Dashboard), del servicio de Recorridos DTAC -
(Presenaoles a Rpes vesta ara ase uryor el fiemoo de " Histéricos Culturales. (Reforzar la plataforma jun-23 dic-23 Departamento de
ciudadanos(as) y P P 9 emp desde visibilidad e interfaz en pro de la mejora Edecanes
lientes) respuesta a las solicitudes. .
c de las opciones presentadas)
El edecdn debe ofrecer el servicio con DTAC -
Seguridad Amabilidad amabilidad y cortesia de manera que le de la jul-23 dic-23 Departamento de
confianza al usuario de sentirse cémodo. Edecanes
Dar la oportunidad a los edecanes de realizar
L, e DTAC -
, Realizacion de cursos de Cursos en ofros idiomas para ofrecer los . .
Empatia . . . jun-23 dic-23 Departamento de
otros idioma. recorridos a los visitantes de acuerdo a su Edecanes
lengua natal.



calidad y el mejor servicio.
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