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La Defensa Civil tiene como principal
objetivo asegurar que los operativos
del pais sean adecuados para los
perjuicios que se originen por los
desastres causados por
inundaciones, terremotos, tormentas,
huracan, fuego, escasez 0
distribucion deficiente de suministro
de materiales, u otros motivos
similares, y en general, para proveer
el orden, salud y bienestar
economico, seguridad publica,
preservacion de la vida y de Ia

propiedad.
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Para lograr la mision planteada en la introduccion de este informe, la Defensa Civil
ofrece un catalogo de servicios dirigidos a usuarios ciudadanos de manera
presencial, asi como a las instituciones de la administracion publica y privada, a
través de asistencia técnica a las unidades vinculadas a los temas de competencia
de esta institucion, es decir, salvaguardar la vida de las personas en caso de

desastre y conservar la gestion de la calidad de estos.

En este informe, se presentan los resultados obtenidos de las mediciones de
satisfaccion a los usuarios respecto a la calidad de los servicios prestados en toda

su modalidad durante el periodo marzo — julio 2023.
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.. Ambito de
Poblacion Muestra Aplicacion
La institucion recibe un Se considerd una Sede Central de la
promedio de 171 muestra de 133 Oficina de la Defensa
solicitudes de encuestados. Civil.

diferentes servicios

mensuales.
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Cuestionario aplicado
de manera presencial
y la tabulacion se
realizara a través del
software digital Google

Forms.

Fecha del
Levantamiento

Del 17 de mayo al dia
08 de junio del

presente ano.

Responsable

Departamento de
Planificacion y
Desarrollo

Escuela Nacional de
Gestion del Riesgo
Departamento medico
Sub-Direccion Ejecutiva

de la Defensa Civil.
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M ETO DO LOGiA « La metodologia utilizada para este
R

estudio es basada en el modelo

Elementos SERVQUAL.

Empatia tangibles

« Este modelo identifica cinco (5)
dimensiones relativas a los criterios

de evaluacion que utilizan los

clientes para valorar la calidad de

DIMENSIONES L
04 02 los servicios.

« Para este estudio diagnodstico se

Seguridad Fiabilidad evaluaron servicios prestados a los

ciudadanos y usuarios

03 Institucionales en la modalidad
Capacidad presencial.
de
respuesta
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ELEMENTOS

TANGIBLES

. Comodidad en el

area de espera de

los servicios.

. Elementos materiales

. El estado fisico del

area de atencion al
usuario de los

servicios

. Oficinas

debidamente

Identificadas

. Apariencia

empleados

DIMENSIONES

FIABILIDAD

. Confilanza en la

atencion brindada

. Cumplimiento de los

plazos de realizacion

de la gestion

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

. Tiempo de espera

antes de ser atendido

. Tiempo que le ha

dedicado el personal

gue le atendio

. Tiempo que tarda la

institucion en dar

respuesta

. El interés mostrado

por la institucion para
dar respuesta al

servicio solicitado
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DIMENSIONES

SEGURIDAD

1. Eltrato que le ha
dado el personal

2. La profesionalidad
del personal que le

atendio

EMPATIA

. La informacioén

proporcionada sobre
el servicio fue de

utilidad y suficiente

. Horario atencion

. Facilidad de ser

atendido

. Las instalaciones de

la institucion son facil

de localizar

. La informacion fue

clara

. Personalizacion de la

atencion brindada




PARAMETROS DE VALORACION PARA LA [
TABULACION DE LOS DATOS

METODOLOG'A Para establecer los niveles de satisfaccion, el cuestionario utilizado como

Instrumento de recogida de datos tiene una escala de 0 al 10, donde:

* 0 es la 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

2 8

Puntos: 7 - 10 Puntos:4 - 6 Puntos: 0 - 3
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RESULTADOS DE SATISFACCION

SERVICIOS OFRECIDOS DE MANERA PRESENCIAL A CIUDADANOS




PERFIL DEL ENCUESTADO .

SEXO DEL ENCUESTADO
RESULTADOS DE 2

SATISFACCION e

53A59
46 A 52 m Hombre
= Mujer
39A 45

32A38

25A 31

0% 5% 10% 15% 20% 25%

ULTIMO GRADO ESTUDIO ALCANZADO

SITUACION LABORAL DEL ENCUESTADO

4 - mAma de casa
m Educacion Basica = Desempleado
m Educacion Media Estudiante
Educacion Superior

p = Jubilado o pensionado

mNinguno = Trabaja
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—_— SERVICIOS ENCUESTADOS DE MANERA -

PRESENCIAL A CIUDADANOS
RESULTADOS DE

SATISFACCION

PORCENTAJES DE RESPUESTAS

Servicios decertificaciones de combustibles

Sensibilizacion/ Talleres / Diplomados

Servicios Medicos
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DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES .

RESULTADOS DE
SATISFACCION

m Satisfecho w Poco Satisfecho Insatisfecho wmNS/HNR
120%
RO ©5% e 5% 95% 92%
B0%
B0%
40%
20% :
_ . . _ 3 .
. 1% (IR0 0% 2% N 0% 1% [0 1% 1% [ 1% 1% [ | 1% [
"" " P1.1 La comodidad en P1.2 Los elementos  P1.3 El estado fisico del P1.4 Las oficinas P1.5 La apariencia P1.6 La modernizacion
{ ¥ el area de espera de los materiales (folletos, area de atencién al (ventanillas, médulos) fisica de los empleados de las instalaciones y los
servicios letreros , afiches, us uario de los servicios estan debidamente  (uniforme, identificacion, equipos
sefializacion) son identificadas higiene) es adecuado
vis ualmente llamativos y
de utilidad
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RESULTADOS DE
SATISFACCION

SATISFECHO

—
-
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)
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DIMENSION: FIABILIDAD .

120°%

100%

m Satisfecho wPoco Satisfecho

P2.1 La confianza en la atencion brind ada

Insatisfecho mNS/NR

P2.2 El cumplimiento de los plazos de realizacion de la gestion:




DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA [

RESULTADOS DE
SATISFACCION

m Satisfecho wmPoco Satisfecho Insatisfecho mNS/NR

SATISFECHO -
100% (95% 98% 97% o7%

B0
607
4%
2074
. @ o8 -~ - R -~ I =

P3.1 Eltiempo de espera antes de ser P3.2 El tiempo que le ha dedicado el P3.3 El tiempo que tarda la institucion  P3.4 El interés mostrado por la
atendido personal que le atendid en darle res puesta a la s olicitud institucion para dar respuesta al
servicio solicitado
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DIMENSION: SEGURIDAD -

RESULTADOS DE
SATISFACCION

m Satisfecho wPoco Satisfecho Insatisfecho mHNS/NR

SATISFECHO -
100%

E

P4.1 El trato que le ha dado el personal P4.2 La profesionalidad del pers onal que le atendid
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RESULTADOS DE
SATISFACCION

SATISFECHO
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DIMENSION: EMPATIA

120%

100%

P3.1 La informacion
proporcionada sobre el
servicio fue de utilidad y

suficiente

m Satisfecho mPoco Satisfecho Insatisfecho mNS/NR

9% m

P5.2 El horario de P5.3 La facilidad con que P5.4 Las instalaciones P5.5 La informacién que P5.6 La atencidn
atencion al pablico consiguio ser atendido  de la institucion son le proporcionaron fue personalizada que le
facilmente localizables clara dieron al acceder a la
institucion
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SERVICIO ESPERADO

P.6. (El servicio recibido, le ha parecido mucho
mejor, mejor, igual, peor o mucho peor de lo que
usted esperaba?

Mucho Mejor Mejor

lgual

i

Peor

Mucho Peor
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INDICE DE SATISFACCION DE USUARIOS

SERVICIOS PRESENCIALES




EL PROMEDIO EN GENERAL .

RESULTADOS DE ELEMENTOS CABILIDAD CAPACIDAD DE
TANGIBLES RESPUESTA

INDICE DE Satisfecho Satisfecho Satisfecho
SATISFACCION
(7]
SATISFECHO

'/

{

& &
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/\ SEGURIDAD EMPATIA
» Satisfecho Satisfecho

(o)

®

{

&
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EL PROMEDIO EN GENERAL .

98%
.
Elementos Tangibles
Fiabilidad

RESULTADOS DE
INDICE DE
SATISFACCION

SATISFECHO

Capacidad de respuesta

Seguridad
Empatia
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INDICE DE SATISFACCION A USUARIOS: SERVICIOS PRESENCIALES

SATISFECHO

-
1]

i\

GOBIERNO DE LA
REPUBLICA
DOMINICANA




EXPECTATIVA SERVICIOS PRESENCIALES

SATISFECHO

El 99% del servicio recibido es
99% “mejor” o “mucho mejor” de
- lo que esperaba
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PLAN DE ACCION
2023 - 2024
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PLAN DE
ACCION
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fe mejora
imension :
de mejora

Elementos
tangibles

Capacidad
de respuesta

Empatia

Apenas el 7% (se obtuvo
un 96% de puntuacion) de
las personas encuestadas
identifica como un area de
mejora la comodidad en la
sala de espera.

Un 97% es una calificacion
excelente, no obstante, se
estara mejorando los
tiempos de respuestas en el
3% de valoracion restante.

Apenas el 3% de los
encuestados identifico esta
categoria para mejorar,
principalmente, el contexto
de la claridad de la
informacion.

Accion de mejora | Fecha inicio m Responsable

Seguir mejorando
los elementos que
envuelven el area
de espera para
garantizar una
mayor valoracion
del servicio.

Division de
Ago 2023 Mar 2024 Servicios
Generales

Seqguir impulsando
las estrategias para
mejorar los
tiempos de
respuesta y lograr
la excelencia en la
demanda del
servicio.

Depto. de

Ago 2023 Mar 2024 0 :
peraciones

Sequir impulsando

planes de

comunicacion que Depto. de
permitan llevar con Ago 2023 Mar 2024 Comunicacion

mayor claridad las es
informaciones a la
poblacion.
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:Muchas gracias!
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