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INTRODUCCION LLL\)

GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA
|

El Ministerio de la Vivienda, Habitat y Edificaciones VIVIENDA
(MIVHED), en su rol de organo rector de la vivienda, tiene Y EPIHEACoRE
como objetivo crear condiciones de vida digna para la
poblacion mas vulnerable incentivando la funcion social de
la propiedad, la participacion colectiva y formalizar el
acceso a titulacion de los proyectos ejecutados por este
ministerio a las instituciones en materia de funcion
publica, fortalecimiento y evaluacion de Ila gestion
institucional.

Para ello ofrece un catialogo de servicios dirigidos a
usuarios ciudadanos de manera presencial, en materia de
vivienda.

En este informe se presentan los resultados obtenidos de
las mediciones de satisfaccion a los usuarios respecto a la
calidad de los servicios prestados de manera presencial y
virtual durante el periodo enero-junio 2023.
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FICHATECNICA

Poblacion

Ambito

Método a utilizar

Fecha de levantamiento

Responsables

El promedio mensual de solicitudes de servicio es de
293.

Aplicadas en el edificio 2, del MIVED, Santo Domingo,
Distrito Nacional.

Se ha definié una muestra de 185 con un error maximo
permitido de 5.0 % y un nivel de confianza del 95.0%.

Servicios Presenciales:
Bono saldo =10

No Objecién =22
Regularizacion = 12
Reparacion de vivienda =82

Servicios Virtuales:
Licencia de Construccién (Ventanilla Unica de
Construccién) = 59

Presencial y telefénica

15 de mayo de 2023 al 15 de junio de 2023

Aplicacién encuesta: Direccidon de Atencion al Usuario.
Procesamiento de datos: Direccion de Estadistica e

Investigacion.
Flaboracidn de informe: Direccion de Atencidn al

(I

—
| . L] |
———

GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA
|

VIVIENDA
Y EDIFICACIONES

@mivedrd

fOlv/O




METODOLOGIA

La metodologia utilizada para este estudio basado 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 la modalidad presencial.

Elementos Tangibles Fiabilidad

Capacidad de Respuesta

Seguridad

instalaciones fisicas,
materiales de

~ Apariencia de las
- equipos,  personal vy
| comunicacién

~ Habilidad para realizar el servicio

de modo cuidadoso y fiable

La comodidad en el area de espera de los servicios
Los elementos materiales (folletos, letreros,
afiches, senalizacion) son visualmente llamativos y
de utilidad

El estado 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 atencidn
brindada

El cumplimiento de los plazos de
realizacion de la gestién

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

Disposicién vy
ayudar a los
proporcionar un servicio rapido

voluntad para
usuarios vy |

- Atencion personalizada que
- dispensa la organizacion a
- sus clientes

El tiempo de espera antes de ser
atendido

El tiempo que le ha dedicado el
personal que le atendid

El tiempo que tarda la institucion
en darle respuesta a la solicitud
El interés mostrado por la
institucion para dar respuesta al
servicio solicitado

El trato que le ha dado el
personal

La profesionalidad del
personal que le atendid

La informacidn proporcionada
sobre el servicio fue de utilidad y
suficiente

El horario de atencidn al publico
La facilidad con que consigui6 ser
atendido

Las instalaciones de la institucion
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 LA
TABULACION DE LOS DATOS

Para establecer los niveles de satisfaccion, el cuestionario tiene una escala del 0-10, 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

®
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PARAMETROS DE VALORACION PARA LA

TABULACION DE LOS DATOS

Para realizar el Calculo del indice de Satisfaccién = Promedio de Satisfaccidn servicios presenciales y virtuales se
tomaron las siguientes variables:
IS = (PISV + PISP )/ TIS

IS = indice de Satisfaccidn
PISV = Promedio Indice de Satisfaccion Virtual
PISV= Promedio indice de Satisfaccidn Presencial

TIS = Total indice de Satisfaccion

Reconociendo que:
PISV = Total de personas con niveles de 7-10 Virtual / Total de personas Virtual

PISV= Total de personas con niveles de 7-10 Presencial / Total de personas Presencial
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RESULTADOS DE SATISFACCION :
Servicios ofrecidos de manera
presencial a ciudadanos



Servicios ofrecidos de manera presencial a ciudadanos /[‘]\\
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Porcentaje de Respuesta

reparacion | ::.%

Total de

No objecion || T :: <~ respuestas:
101

Bono saldo - 3,0%

Regularizacién I 1,0%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%
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PERFIL DEL ENCUESTADO SERVICIOS PRESENCIALES A\
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¢En qué rango de edad se encuentra actualmente? [ Sexo ] ——
VIVIENDA
Y EDIFICACIONES
48,5%

m18-24 uier
’ Mujer; 44,1%
m25-34

25,7% W 35-44
W 45-54 Hombre;
0,
11,9% 79 W55+ “
5,9% y Hombre
o .
A
18-24 25-34 35-44 45-54 55+ N/C
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%
[ Ultimo grado de estudio alcanzado ]

)

Situacion laboral ]

Nocontesta B12.1% trabsjo [ /.

Ninguno - 5,3% No contesta ' 1,1%
Educacién superior I6211% Jubilado o pensionado - 12,6%
Educacion media - 15,8% Desempleado - 9,5%
10
Educacién bésica - 15,8% Ama de casa ' 2.1% @mivedrd
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DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES [\
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100,0%
90,0%
80,0% .
Promedio de
70,0% satisfaccion de la
dimension
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%
0,0%
La comodidad en el Los elementos El estado fisico del Las oficinas La apariencia fisica  La modernizacion
area de esperade materiales (folletos, &rea de atencién al (ventanillas, de los empleados  de las instalaciones
los servicios. letreros, afiches, usuario de los maodulos) estan (uniforme, y los equipos.
sefializacion) son servicios. debidamente identificacion,
visualmente identificadas. higiene) es
llamativos y de adecuado.
utilidad.
11
HN/A Insatisfecho M Poco satisfecho M Satisfecho .
@mivedrd

fOlv/O
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100%
Promedio de

satisfaccion de la
dimension

90%

80%

70%

67.8%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

La confianza en la atencidn brindada. El cumplimiento de los plazos de realizacién de
la gestion.
mN/A Insatisfecho M Poco satisfecho M Satisfecho
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DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

62,4%
El interés mostrado por la institucion para dar respuesta al servicio 15,8%

solicitado. 14,9%

B 6.9%

54,5%
. e - 15,8%
El tiempo que tarda la institucién en darle respuesta a la solicitud.

23,8%
B 5 0%

— 68,3%
0,
El tiempo de espera antes de ser atendido. 16,8%

7,9%

B 6.9%

77,2%
. . ., 8,9%
El tiempo que le ha dedicado el personal que le atendié.

13,9%
0,0%

0,0% 10,0%» 20,0% 30,0% 40,0 50,0% 60,0% 70,0%» 80,0% 90,0%

MW Satisfecho M Poco satisfecho Insatisfecho ®mN/A

[\
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Promedio de
satisfaccion de la
dimension

65.6%
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DIMENSION: SEGURIDAD 7/
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100%
90%
80%
Promedio de
0, . e
70% satisfaccion de la
dimension
60%
(o)
50% 86. 1 A)
40%

30%

20%

10%

3,0% 3,0%

0%
El trato que le ha dado el personal. La profesionalidad del personal que le atendid.

HN/A Insatisfecho M Poco satisfecho M Satisfecho
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DIMENSION: EMPATIA

5 . . 81,2%
La atencidén personalizada que le dieron al acceder a la

institucion.

79,2%
La facilidad con que consiguié ser atendido.

76,2%
Las instalaciones de la institucion son facilmente localizables.

78,2%
El horario de atencidn al publico.

79,2%
La informacién que le proporcionaron fue clara.

. -, . - - 75,2%
La informacion proporcionada sobre el servicio fue de utilidad

y suficiente.

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0%

W Satisfecho M Poco satisfecho M Insatisfecho N/A
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Promedio de
satisfaccion de la
dimension
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PROMEDIO DE SATISFACCION DE SERVICIOS [\

PRESENCIALES (A CIUDADANOYS) REPUBEICA POMINICANA

|
VIVIENDA
Y EDIFICACIONES
86,1%
90,0%
77,7% 78,2%
80,0% /
67,8% .
65,6% Promedio de
70,0% satisfaccion de la
dimension
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%
0,0%
Elementos tangibles Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia

respuesta
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GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

SERVICIO ESPERADO (PRESENCIAL)

45,0%
40,0%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%

5,0% 2 Iui

0,0%
Mucho peor

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

Porcentaje mejor o
mucho mejor

9,6%
' P
17

No contesta
@mivedrd

Mejor Mucho mejor Igual (No leer)
Base: 100% Total muestra n S ug
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RESULTADOS DE SATISFACCION :
Servicios ofrecidos de manera virtual

a ciudadanos



RESULTADOS DE SATISFACCION: SERVICIOS OFRECIDOS DE /{_l\\
MANERAVIRTUAL A CIUDADANOS
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REPUBLICA DOMINICANA
I
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Y EDIFICACIONES

71,4%
Otro .
Cantidad de

respuesta

Ventanilla Unica

28'6%

0,0% 10,0%6 20,0% 30,0 40,0% 50,0 60,0% 70,0% 80,0%
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PERFIL DEL ENCUESTADO SERVICIOS VIRTUALES A\

GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

[ ¢En qué rango de edad se encuentra actualmente? J VIVIENDA
[ Sexo ] Y EDIFICACIONES
30,0%
20,0% 80,0%
70,0%
10,0% 60,0%
’ 50,0%
40,0%
0,0% 30,0%
Total 20,0% 28,6%
10,0%
W 18-24 m25-34 W 35-44 W45-54 55+ MN/C 0,0%
Hombre Mujer
[ Ultimo grado de estudio alcanzado ] [ Situacién Laboral ]

B Educaciéon media

' Educacidn superior
2,4% o,
No contesta = Ninguno Trabaja 95,2%

B No contesta b lead
H Desempleado
Ninguno '112%
. . 1.2% M Jubilado o pensionado
Jubilado o pensionado ’

H Trabaja
Educacién superior l90,5%

,6%
Desempleado '3 20
@mivedrd
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SATISFACCION CON LOS SERVICIOS VIRTUALES

Claridad de la informacién sumistrada.

La confianza con el servicio en linea.

Facilidad para completar su solicitud.

Tiempo de entrega del servicio

La facilidad de acceso a la plataforma.

82,1%
W 2,4%
81,0%
Di2%
71,4%
D 12%
— 63,1%
4,3%
|115,5%
- 7

79,8%

Di2%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0%  40,0%  50,0% 60,0%  70,0% 80,0%  90,0%

MW Satisfecho M Poco satisfecho Insatisfecho mN/A

GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA
I
VIVIENDA
Y EDIFICACIONES

Promedio de
satisfaccion
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SERVICIO ESPERADO (VIRTUAL)

50,0%
45,0%
40,0%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%

5,0%

0,0%

7,1%

Mucho peor

Peor

Mejor

45.2%

13,1%
1|2%
Mucho Igual (No No contesta
mejor leer)

GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA
|

VIVIENDA
Y EDIFICACIONES

Porcentaje mejor
o mucho mejor

67.9%
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INDICE DE SATISFACCION DE
USUARIOS



Indice de Satisfaccion de Usuarios: Servicios Presenciales,

Servicios Virtuales y Servicios a usuarios institucionales

Indice de satisfaccién HI-:P'[:?Ii:tl..{:.-f\‘r‘.l:]n'[[.;'It:;ﬂ';.-\
VIVIENDA

de Usual"iOS Y EDIFICACIONES

Promedio de
Satisfaccion
de servicios virtuales
(a ciudadanos)

Promedio de Satisfaccion
de servicios presenciales
(a ciudadanos)




Expectativa

Servicios Presenciales, Servicios Virtuales y Servicios a
usuarios institucionales

i
Expectativa de usuarios /(_‘I_\\

REPUBLICA DOMINICANA
————

Promedio de VIVIENDA
. . Y EDIFICACIONES
Satisfaccion
de servicios virtuales
(a ciudadanos)

Promedio de Satisfaccion
de servicios presenciales
(a ciudadanos)

El 71.8% de los encuestados indican que el

7 1 8% servicio recibido le ha parecido mucho
]

mejor o mejor de lo que esperaba. )5
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PLAN DE ACCION:
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PLAN DE ACCION MIVHED 2023

GOBIERNO DE LA

REPUBLICA DOMINICANA

_
VIVIENDA
Y EDIFICACIONES

Modalidad de prestacion Oportunidad de
del servicio Dimension mejora Accion de mejora Fecha inicio Fecha fin Area responsable
Revisar y eficientizar el tiempo . L e g
. . ) - . Direccién de Planificaciény
Servicios presenciales . Tiempo de espera para recibir acordado para la prestacién del N
. Capacidad de respuesta L L. . S Ene-23 Jun-23 Desarrollo, Direccién de
(a ciudadanos) el servicio servicio, a través de la simplificacion Calidad
de los tramites
27

@mivedrd

fOlv/O




GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

_
VIVIENDA
Y EDIFICACIONES

PLAN DE ACCION MIVHED 2023

Modalidad de prestacion Oportunidad de
del servicio Dimension mejora Accion de mejora Fecha inicio Fecha fin Area responsable
T Velar por la dotacién de uniformes a Direccién de Planificaciony
.. . Apariencia institucional e . L.
Servicios presenciales . e todo el personal de cara a los . Desarrollo, Direccién de
. Imagen identificacion de los . o Ene-23 Dic- 23 . N
(a ciudadanos) ciudadanos y adaptar una sefalizacidn Calidad, Direccién de
colaboradores . . e .
m{as visible de su identificacidon Comunicaciones
28
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GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

_
VIVIENDA
Y EDIFICACIONES

PLAN DE ACCION MIVHED 2023

Modalidad de prestacion Oportunidad de
del servicio Dimension mejora Accion de mejora Fecha inicio Fecha fin Area responsable
Lograr avances con la Lograr ejecucion de remodelacion en Direccidén de Planificacion y
Servicios presenciales Modernizacion de remodelacion de espacios del | especial a los espacios de atencién y la . Desarrollo, Direccidn de
. . ; . L L - . . Jun-23 Dic- 23 - o
(a ciudadanos) instalaciones y equipos | Ministerio y la adquisicion de | dotacion de equipos tecnologicos que Calidad, Direccién
mas herramientas tecnoldgicas viabilicen un mejor servicio Administrativa
29
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GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

_
VIVIENDA
Y EDIFICACIONES

PLAN DE ACCION MIVHED 2023

Modalidad de prestacion Oportunidad de

del servicio Dimension mejora Accion de mejora Fecha inicio Fecha fin Area responsable
Ampliar el catdlogo de Culminar el desarrollo de las Direccion de Planificacion y

Servicios no presenciales Accesos del publicoa | servicios para poder ofrecer lataformas v sus accesos hacia el En-23 Dic- 23 Desarrollo, Direccidn de

(a ciudadanos) plataformas de consulta respuestas al publico via P Y Sus | Calidad, Direcci6n de
. publico de los servicios que ofrecemos. .
plataformas tecnologicas Tecnologia
30
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