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INTRODUCCION

El Instituto de Estabilizacion de Precios (INESPRE) es la institucion responsable de apoyar la
comercializacion del sector agropecuario dominicano con la finalidad de mejorar la
renfabilidad y competitividad de los productores agropecuarios, asi como aumentar la

capacidad de compra de los consumidores locales.

Desde sus inicios, la Institucién ha fungido como un infermediario clave en la cadena de valor
del sector, o que se evidencia en sus servicios. Este organismo fue creado el 11 de diciembre
del ano 1969, mediante la Ley No. 526, de cardcter auténomo, con patrimonio propio e

investido de personalidad juridica con todos los atributos inherentes a esta condicion.

Desde el ano 2021 el Instituto de Estabilizacion de Precios (INESPRE) forma parte de esta
iniciativa del MAP, sobre la medicion de los servicios publicos, a fravés de los indicadores 01.6
Monitoreo de la Calidad de los Servicios y 01.7 indice de Satisfaccion Ciudadana con un
enfoque inclusivo, que no discrimina al cliente ciudadano por estado fisico o discapacidad,

raza, sexo, religion u otra condicion.

En este sentido, el INESPRE ofrece un catdlogo de servicios dirigidos a los ciudadanos-clientes
de manera presencial. En este levantamiento los servicios representativos fueron las Bodegas

Moviles y los Mercados de Productores.

Este informe busca mostrar los resultados obtenidos por el INESPRE sobre las mediciones de la
satisfaccion de los usuarios respecto a la calidad de los servicios prestados forma presencial

durante el periodo Abril-junio 2023.
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FICHA TECNICA

Poblacion

Ambito

Muestra

Método a utilizar

Fecha de
levantamiento

Responsables

686 promedio mensual de beneficiarios

Las encuestas seran aplicadas a nivel nacional

Error maximo permitido: 5.0%
Nivel de confianza: 95%

Mercados de Productores: 122
Bodegas Moviles: 132
Total: 254

Cuestionario presencial

abril - junio 2023

Division de Desarrollo Institucional y Calidad en la Gestion:

Reynis Dofé — Enc. Div. de Desarrollo Institucional y Calidad en la Gestion

Odette Jiménez — Analista de Calidad en la Gestion

Maria Luisa Diaz — Analista de Desarrollo Institucional
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METODOLOGIA

La metodologia utilizada para este estudio es basada en el modelo SERVQUAL, el cual identifica
las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluacion que utilizan los clientes para valorar

la calidad en un servicio. En este estudio se identificaron servicios prestados a los ciudadanos

en modalidad presencial.

Habilidad de los empleados para realizar el servicio prometido sin
errores y de manera cuidadosa.

Tiempo que tarda la institucion en brindar el servicio, disposicion y
voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionarles un servicio
rapido.

Conocimiento de los empleados y sus habilidades para inspirar
credibilidad y confianza a los usuarios/ciudadanos en el servicio
brindado.

Atencion individualizada que ofrecen empleados de las instituciones
a sus usuarios, abarca aspectos tales como: cortesia, amabilidad,
trato, comunicacibn y comprension de la necesidad del
ciudadano/usuario.
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DIMENSIONES

Elementos tangibles

» La comodidad en el area de espera de los servicios.

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

» El estado fisico del area o vehiculo de atencion al usuario de los servicios.

» Los espacios (o camiones) estan debidamente identificados.

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

» La modernizacion de las bodegas o de los mercados.

Fiabilidad

» La confianza en la atencion brindada.
» El cumplimiento de los plazos en la prestacion del servicio.

Capacidad de respuesta

» El tiempo de espera antes de ser atendido.

» Eltiempo que le ha dedicado el personal que le atendio.

» El tiempo que tarda la institucion en ofrecer el servicio.

> Elinterés mostrado por la institucion por el personal que le asisti6.

Seguridad

> El trato que le ha dado el personal.
» La profesionalidad del personal que le atendio.

Empatia

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

El horario de atencion al publico.

La facilidad con que consiguié ser atendido.

Las bodegas o mercados de la institucién son facilmente localizables.

La informacion que le proporcionaron fue clara.

La atencion personalizada que le dieron al acceder a las bodegas o mercados.

YVVVVYVYVYVY

ENCUESTA INSTITUCIONAL SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS 2023




PARAMETROS DE VALORACION

La modalidad del levantamiento fue presencial a través de la herramienta digital google form.
Para establecer los niveles de satisfaccion de cada dimension los encuestados deben
catalogar la prestacion del servicio en una escala del 0-10 donde:

v' 0 = la peor valoracién y por tanto el menos grado de satisfaccion
v la mejor valoracion y consecuentemente el mayor grado de satisfaccion

Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho

@
|
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RESULTADOS DE SATISFACCION EN LOS
SERVICIOS OFRECIDOS DE MANERA
PRESENCIAL
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SERVICIOS ENCUESTADOS DE MANERA
PRESENCIAL

Las encuestas fueron realizadas a través de un cuestionario digital, para un total de 254
respuestas, de las cuales 51.97% fueron para las bodegas moviles y 48.03% para los
mercados productores.

servicios presenciales

52.00%
51.00%
50.00%
49.00%
48.00%
47.00%
46.00%

Bodegas Moviles Mercados de productores

Total, de Respuestas: 254
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PERFIL DEL ENCUESTADO

De acuerdo a los datos obtenidos en el perfil encuestado, el género femenino sobresalié en
ambos servicios, no obstante, la participacion masculina tuvo un 47.64% del total de la
muestra.

TOTAL, DE GENERO POR SERVICIO

O @

I\

52.36% 47.64%

RANGO DE EDAD

El mayor numero de encuestado se encuentra en una edad entre los 39 y 45 afios, arrojando
un total de 36.22%. También se obtuvo 27.56% en la participacion de personas mayores de
45 anos, asi como un 15.35% del segmento de jovenes adultos entre 32 y 38 afios.

Rango de edad de los encuestados
40.00%

35.00%

30.00%

25.00%

20.00%

15.00%

10.00%
5.00% .
ooon  B22H

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

1.57%

(=)

[
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NIVEL DE ESTUDIO

En cuanto al nivel de estudio alcanzado el perfil del encuestado muestra que el mayor
porcentaje se encuentra en la educacion superior con un 66.14%, seguido de un 23.62% para

educacion media.

Grado de estudios realizado

3.54%.18% 551%

23.62%

u Educacion basica
1 Educacion media

= Educacion superior
H ninguno

® NS/NR (no sabe, no
responde)

66.14%

ENCUESTA INSTITUCIONAL SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS 2023



SITUACION LABORAL ACTUAL

De acuerdo al informe emitido por el Banco Central el 14 de junio del 2022, la tasa de empleo
se coloco en un 59.4%, la mayoria de los encuestados se encuentra en el rango “Trabaja” con
un 64.96%, seguido por los emprendedores o trabajadores independientes con un con un

16.14%

Situacion laboral actual

Trabaja ) 64.96%
Jubilado o pensionado ) 3.54%
Estudiante T )551%
Emprendendor ) 16.14%
Desempleado ) 354%
Ama de casa T 6.30%
0.00%  10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00%
Amadecasa Desempleado Emprendendor Estudiante ;;Jeunbsi:?)gggo Trabaja
Total 6.30% 3.54% 16.14% 5.51% 3.54% 64.96%

ENCUESTA INSTITUCIONAL SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS 2023



DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

PROMEDIO DE SATISFACCION
99.6%

Componentes de la dimension elementos tangibles

120.0%
10000 98.8% 100.0% 99.9% 99.6% 100.0% 99.6%
0%
80.0%
60.0%
40.0%
20.0%
1.2%0.0% 0.0%0.0% 0.0%0.0% 0.4%0.0% 0.0%0.0% 0.4%0.0%
0.0%
? Los elementos La apariencia
materiales El estado fisico fl'sicF; de los
La comodidad (folletos, del area o Los espacios (0 empleados La
en el area de letreros, afiches, vehiculo de camiones) estan (unFi)forme modernizacién
espera de los sefalizacion) atencion al debidamente identificacic’;n de las bodegas o
servicios son visualmente usuario de los identificados higiene) es ’ los mercados
Ilamljat:;i\g;sdy de servicios adecuada
i Satisfecho 98.8% 100.0% 99.9% 99.6% 100.0% 99.6%
# Poco satisfecho 1.2% 0.0% 0.0% 0.4% 0.0% 0.4%
H Insatisfecho 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
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DIMENSION: FIABILIDAD

PROMEDIO DE SATISFACCION
99.8%

Fiabilidad

1.2

99.6% 100%

0.8

0.6

0.4

0.2

04% 0% 0% 0%

Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho

u La confianza en la atencion brindada = El cumplimiento de los plazos en la prestacion del servicio
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DIMENSION DE CAPACIDAD DE RESPUESTA

PROMEDIO DE SATISFACCION
99.9%

Capacidad de Respuesta

El tiempo de El tiempo que le El tiempo que mostlr;ndtﬁrﬁir la
espera antes de ha dedicado el  tarda la institucion institucion por el
; personal que le en ofrecer el
ser atendido . e personal que le
atendio servicio oy
asistio
u Satisfecho 100% 99.9 100% 100%
m Poco satisfecho 0% 0% 0% 0%
® Insatisfecho 0% 0% 0% 0%

m Satisfecho  mPoco satisfecho  mInsatisfecho
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DIMENSION: SEGURIDAD

120%

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Seguridad

100% 100%

Satisfecho

u El trato que le ha dado el personal.

0% 0% 0% 0%
Poco satisfecho Insatisfecho

# La profesionalidad del personal que le atendio.
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DIMENSON: EMPATIA

Empatia

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

La informacién La atencién
Las bodegas o

proporcionada El horario de | La facilidad con mercados de la La informacion persongllzada
sobre el atencion al ue consiguio | institucion son que le que le dieron al
servicio fue de A q g . proporcionaron acceder a las
o publico ser atendido facilmente
utilidad y . fue clara bodegas o
. localizables
suficiente mercados
u Insatisfecho 0% 0% 0% 0% 0% 0%
i Poco satisfecho 0% 0% 0% 0% 0% 0%
H Satisfecho 100% 100% 99.9 99.6 100% 100%

PROMEDIO DE SATISFACCION 100%
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PROMEDIO DE SATISFACCION DE LOS
SERVICIOS RECIBIDOS

Satisfaccion promedio por dimension
100.10%

100%
100.00%

99.90% 99.90%
99.90%

99.80%
99.80%

99.70%

99.60%

99.60%

99.50%

99.40%
Elementos Fiabilidad  Capacidadde Seguridad Empatia

tangibles Respuesta u Satisfaccion promedio por dimension

99.87%

Indice de
Satisfaccion
General
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SERVICIO ESPERADO

45.0%

40.0%

35.0%

30.0%

25.0%

20.0%

15.0%

10.0%

5.0%

0.0%

H Servicio Recibido

Servicio esperado

41.6%
39.9%
18.5%
0.0%
Mucho mejor Mejor Igual Peor
41.6% 39.9% 18.5% 0.0%

100 %

1 Mucho mejor
& Mejor

 |gual

® Peor

# Mucho peor

0.0%

Mucho peor
0.0%

DEL SERVICIO ESPERADO FUE MUCHO MEJOR, MEJOR O IGUAL
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CONCLUSION

Conocer la valoracién y el nivel de satisfaccion de los clientes ciudadanos es vital para la toma
de decisiones. Los resultados arrojados muestran claramente que todas las mediciones fueron

satisfactorias, en cada una de sus respectivas dimensiones.

El ciudadano cliente que recibe los servicios del INESPRE expresa una alta valoracion en
cuanto al trato brindado, la calidad de los productos y por igual confian en los colaboradores

gue le asisten.

Durante el periodo abril-junio 2023, el Instituto de Estabilizacion de Precios (INESPRE) ha
abastecido a la poblacién dominicana con productos agropecuarios de buena calidad y a
precios asequibles, a través de los canales: Bodegas Moviles, Mercados de Productores,
Ferias Agropecuarias y la puesta en marcha del Programa Aliméntate con INESPRE. Estos
medios de comercializacion, son desarrollados para incrementar la productividad y aumentar
la rentabilidad de los productores agropecuarios, asi como beneficiar a la ciudadania mas
vulnerable ofreciendo precios bajos de la canasta basica familiar y alimentos locales, donde el
INESPRE ha impactado a mas de 639,800 clientes-ciudadanos mensual en los servicios de

Bodegas méviles y Mercados de productores.
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PLAN DE ACCION

Requerimiento

Elementos
tangibles.

La comodidad en el
area de espera de los
servicios. El9.3% de
los ciudadanos
clientes no estd
comodo en las filas
cuando esperan
para ser atendidos.

Oportunidades de
Mejora

En este punto
debemos tomar en
cuenta que al realizar
una fila a la intemperie
son reducidas las
opciones de
comodidad que puede
tener el ciudadano
cliente. Evaluar |la
logistica de las filas y
aglomeraciones en los
mercados y bodegas.

Actividades a Responsable Fecha(s) Indicador de
Realizar (s) Gestion

Implementar

nuevas medidas Direccion de

de organizacién Programas/Div. julio- A definir

en la logistica de  de Desarrollo 2023

ambos servicios.
(Venta, filas,
otros) asi como
el método que

Inst. y Calidad
en la Gestién

utilizan para
despachar y
cobrar.

Al realizar el andlisis sobre el resultado arrojado en la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana 2023, de un 99.8% con
indice satisfactorio, Durante el periodo abril-junio 2023, el Instituto de Estabilizacion de Precios (INESPRE) ha
abastecido a la poblacion dominicana con productos agropecuarios de buena calidad y a precios asequibles, a
través de los canales: Bodegas Moéviles, Mercados de Productores, Ferias Agropecuarias y la puesta en marcha
del Programa Aliméntate con INESPRE. Estos medios de comercializacidn, son desarrollados para incrementar la
productividad y aumentar la rentabilidad de los productores agropecuarios, asi como beneficiar a la ciudadania
mas vulnerable ofreciendo precios bajos de la canasta basica familiar y alimentos locales, donde el INESPRE ha
impactado a mas de 639,800 clientes-ciudadanos mensual en los servicios de Bodegas maéviles y Mercados de

productores.
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