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FICHA TECNICA

= Poblacién:
virtuales diez
servicios presénciales cinco

* Ambito:
Nacional de Patrimonio Monumental,

= Método a utilizar:
electrdénico institucional.

= Fecha de Levantamiento:
2023.

= Realizaciédn:

(10)
(5) .

Domingo.

" Muestra: Con un nivel de confianza de 95% y un margen de
error de 5% se determindé la siguiente muestra:

Presencial: 4 encuestas,

Virtual: 10 encuestas.

Nota: Debido a la baja demanda de solicitudes de estos
servicios, la encuesta se realizard por sondeo.

Cuestionario estructurado via

Promedio mensual de solicitud de servicios
y promedio mensual de solicitudes de

Las encuestas serédn realizadas en la Direccidn
C/Hostos 154,

Del 25 de mayo al 10 de junio de

Direccién de Planificacién y Desarrollo/
Departamento Gestidén de Calidad.

Santo

correo
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

La metodologia utilizada para este estudio es basada en el modelo

SERVQUAL,

el cual identifica las cinco

(3)

dimensiones relativas a

los criterios de evaluacidén que utilizan los clientes para valorar

la calidad en

un servicio.

DIMENSIONES
ELEMENTOS TANGIBLES FIABILIDAD CAPACIDAD DE PROFESIONALIDAD EMPATIA
RESPUESTA
Apariencia de las Habilidad Disposicién y Conocimientos vy Atencién
instalaciones para realizar voluntad para atencidén personalizad
fisicas, equipos, el servicio ayudar a los mostrados por a que
personal vy de modo usuarios vy los empleados y dispensa la
materiales de cuidadoso vy proporcionar un sus habilidades organizacién
comunicacién. fiable. servicio rapido. para concitar a sus
credibilidad vy clientes.
confianza.
La comodidad en el &area de|La confianza en la|El tiempo de espera|El trato que le halla informacién
espera de los servicios. |atencién antes de ser | dado el personal. proporcionada
brindada. atendido. sobre el servicio
Los elementos materiales La  profesionalidad | fue de utilidad y
(folletos, letreros, |El cumplimiento de|El tiempo que le ha|del personal que le suficiente.
afiches, sefializacidén) son| los plazos de | dedicado el personal | atendiéd.
visualmente llamativos y de | realizacidén de la|que le atendid. El horario de
utilidad. gestiodn. atenciédn al
El tiempo que tarda publico.

El estado fisico del area
de atencidén al usuario de
los servicios.

Las oficinas (ventanillas,
médulos) estén debidamente

identificadas.

La apariencia fisica de los

empleados (uniforme,
identificaciédn, higiene)
es adecuado.

La modernizacién de las
instalaciones vy los
equipos.

la institucidn en
darle respuesta a la
solicitud.

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

La facilidad con
que consiguid ser
atendido.

Las instalaciones
de la institucién
son facilmente
localizables.

informacidn
le

La
que
proporcionaron
fue clara.

La atencién
personalizada que
le dieron al
acceder a la
institucioén.

Documento de uso interno - Cualquier copia impresa de

este documento serd considerada

“NO CONTROLADA”.

Pagina 4 de 20




ry
m
Direccién Planificacién y Desarrollo DPD-12. 3
/{‘.\ Departamento Gestidén de Calidad )
. GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA Encuesta de Satisfaccién de la Calidad de
CULTURA los Servicios Publicos Ofrecidos por el ENC-2023
MINC 2023

PARAMETROS DE VALORACION PARA LA TABULACION DE LOS DATOS

Para establecer los niveles de satisfaccidén, el cuestionario tiene
una escala del 0-10, donde:

e Cero (0) es la peor valoracidén y por lo tanto el menos grado
de satisfaccién.

e Diez (10) es la mejor valoracidn y consecuentemente el mayor
grado de satisfaccidn.

e Noventa y nueve (99) corresponde a NS/NR (no sabe, no
responde) .

Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho
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SERVICIOS OFRECIDOS DE MANERA PRESENCIAL A LOS CIUDADANOS

RESULTADOS DE SATISFACCION ENCUESTADOS PRESENCIALES

PORCENTAIJE DE RESPUESTA

Sellado de Planos 0%

TOTAL DE
Estatus de Inmueble = 0% RESPUESTAS:

4

Mantenimientos Menores 25%

Uso de Suelo 50%

25%

No Objecidn a Intervenciones

Documento de uso interno - Cualquier copia impresa de
este documento sera considerada “NO CONTROLADA”. Pagina 6 de 20




ry
u

N

. GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

CULTURA

Direccién Planificacién y Desarrollo

DPD-12.3
Departamento Gestidn de Calidad
Encuesta de Satisfaccién de la Calidad de
los Servicios Publicos Ofrecidos por el ENC-2023

MINC 2023

PERFIL DEL ENCUESTADO

SERVICIOS PRESENCIALES

RANGO DE EDAD ACTUAL
50%

SEXO

50%

# 40%
30% 25% 25%

20%
10%
Coo% 0% % >

0%

®m Mujer = Hombre

ULTIMO GRADO ACADEMICO

No contesta
Educacion Superior NG
Educacion Media

Educacion Basica

18-24 25-31 32-38 39-45 46-52 53-59 60-70

SITUACION LABORAL ACTUAL

No contesta

Ama de casa
Estudiante

Jubilado o pensionado

Desempleado

Trabaja
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DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES
100% 100%
100% 100%
PROMEDIO DE
SATISFACCION
0% 0%
0% 0% 0% 0%
A A A A
000 000 0°o 00 00 0%
A A A
0% 0% 0% 0% 0% 0%
AN A A AN A A
La comodidad Los elementos El estado fisico  Las oficinas La apariencia La
en el area de materiales del drea de (ventanillas, fisicadelos  modernizacién
espera de los (folletos, atencion al maodulos) empleados de las
servicios letreros, usuario de los estan (uniforme, instalaciones y
afiches) son servicios debidamente identificacién, los equipos
visualmente identificadas higiene) esta
llamativos y de acorde al
utilidad servicio que
ofrecen

B NS/NR M Insatisfecho M Poco satisfecho M Satisfecho
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DIMENSION: FIABILIDAD

|ili| )
il

iy sk
Al  di

La confianzaen El cumplimiento

PROMEDIO DE
SATISFACCION

la atencién de los plazos de
brindada realizacion de la
gestion

B NS/NR M Insatisfecho M Poco satisfecho M Satisfecho
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DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA
100% 100% 100% 100%
PROMEDIO DE
SATISFACCION
0% 0% 0% 0%
A A A y 4
0% 0% 0% 0%
A A A A
0% 0% 0% 0%
A A A A
Eltiempode Eltiempo que Eltiempo que El interés
espera antes le ha dedicado tarda la mostrado por
de ser el personal institucién en  la institucion
atendido que le atendid darle para dar
respuestaala  respuesta al
solicitud servicio
solicitado

B NS/NR M Insatisfecho M Poco satisfecho M Satisfecho
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El trato que le ha La

DIMENSION: SEGURIDAD

dado el personal  profesionalidad
del personal que
le atendio

B NS/NR M Insatisfecho M Poco satisfecho M Satisfecho
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DIMENSION: EMPATIA

100% 100%

kil

allir bl
. o o o

90% 90%

ki
bl

kil
ki

i
kil

La informacion El horario de  La facilidad con Las La informacion La atencion

proporcionada atencion al que consiguid instalaciones que le personalizada
sobre el publico ser atendido dela proporcionaron que le dieron al

servicio fue de institucién son fue clara acceder ala
utilidad y facilmente institucién
suficiente localizables

B NS/NR M Insatisfecho M Poco satisfecho M Satisfecho
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PROMEDIO DE SATISFACCION DE SERVICIOS PRESENCIALES A LOS
CIUDADANOS

120%

100%

80%

60%

40%

20%

0%

67%

Elementos
Tangibles

95%

Fiabilidad

Capacidad de
Respuesta

100%

Seguridad
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SERVICIOS ESPERADO

¢El servicio recibido le parecidé mucho mejor, mejor, ¢pero o mucho

peor de lo que esperaba?

0% 0% 0o

B Mucho mejor Mejor M Peor M Muchopeor mENS/NR

El 100% de los encuestado considerd que el servicio recibido es
mejor de lo que esperaba.
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SERVICIOS OFRECIDOS DE MANERA VIRTUAL A LOS CIUDADANOS

RESULTADOS DE SATISFACCION ENCUESTADOS VIRTUALMENTE

PORCENTAIJE DE RESPUESTA

Sellado de Planos 0%

TOTAL DE

Estatus de Inmueble _ 20% RESPUESTAS:

10

Mantenimientos Menores 10%

Uso de Suelo 10%

60%

No Objecién a Intervenciones
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PERFIL DEL ENCUESTADO
SERVICIOS VIRTUALES
SEXO RANGO DE EDAD ACTUAL
50%
50% 40%
A 40%
30%
20% 10 A
10% 09
0% 0% 0% 9%
. 0%
® Mujer ® Hombre 18-24 25-31 32-38 39-45 46-52 53-59 60-70
ULTIMO GRADO ACADEMICO SITUACION LABORAL ACTUAL
No contesta No contesta
Educacion Superior I Ama de casa
Estudiante
Educacién Media Jubilado o pensionado
Desempleado
Educacion Basica Trabaja  Se—
0 5 10 15 0 5 10 15
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PROMEDIO DE SATISFACCION DE SERVICIOS VIRTUALES A LOS

La facilidad
para

completar su

solicitud.

CIUDADANOS

B Excelente M Bueno M Regular B Malo

El tiempode Laclaridad Laconfianza La facilidad
entrega del dela en el servicio dlSpOSICIOh de acceso a
servicio. informacién de la la
suministrada. institucién plataforma.
para
ayudarle
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¢El servicio recibido le parecié mucho mejor, mejor,

peor de lo que esperaba?

100%
80%
60%
40%
20%

0%

75%

Mucho
mejor

Mejor Peor

0%

Mucho peor NS/NC

ipero o mucho

El 75% del servicio recibido es mejor o mucho mejor de lo que esperaba

//:;;ilizé soporte en linea;\\\\

= S| m NO

\_

/

i,Como se sintidé con la atencidén recibida?

70%

10% 10% 10%
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INDICE DE SATISFACCION DE USUARIOS: SERVICIOS PRESENCIALES Y

PROMEDIO DE
SATISFACCION DE LOS
SERVICIOS OFRECIDOS

DE MANERA
PRESENCIAL A LOS
CIUDADANOS.

89%

PROMEDIO DE
SATISFACCION DE LOS
SERVICIOS OFRECIDOS
DE MANERA VIRTUAL

A LOS CIUDADANOS.

67%
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VALORACION
GENERAL

78%
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MODALIDAD DE
PRESENTACION

DEL SERVICIO

DIMENSION

PLAN DE ACCION (2023)

OPORTUNIDAD

ACCION DE

FECHA
INICIO

AREA
RESPONSABLE

Servicios La comodidad | Proporcionar Direcciédn
presenciales Tangible en el &area de | nuevo Noviembre | Febrero | Nacional de
(a ciudadanos) espera de los | mobiliario para 2023 2024 Patrimonio

servicios. el area de Monumental/
espera. Departamento de
Servicios
Generales.
Solicitar
dispositivos
La portatiles para Direccién

Servicios modernizacidn uso de personal | Noviembre | Febrero | Nacional de
presenciales Tangible de las | con el fin de 2023 2024 Patrimonio
(a ciudadanos) instalaciones eficientizar la Monumental/

y los equipos. | atencidén a los Direccién
ciudadanos. Administrativa.
Revisar %

Cumplimiento eficientizar el

Servicios Tiempo de de los plazos | tiempo acordado Octubre Febrero | Direccién

Virtuales entrega del de entrega de | para la entrega 2023 2024 Nacional de
(a ciudadanos) servicio. servicios. del servicio Patrimonio

solicitado, Monumental.

considerando la
tendencia en la
demanda actual.
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