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Introduccion

La Corporacion de Acueductos y Alcantarillados de Puerto Plata (CORAAPPLATA), creada
mediante la Ley No. 142-97, es la entidad responsable de administrar, operary mantener
los sistemas de acueductos y alcantarillados en los municipios de la provincia de Puerto
Plata. Su labor esta orientada a garantizar servicios de agua potable y saneamiento que
contribuyan al bienestar de la poblacién.

Como parte de sucompromiso con la mejora continuay la transparencia institucional, se
realiza encuestas de satisfaccion ciudadana para conocer la percepcion de los usuarios
sobre la calidad de los servicios ofrecidos.

El presente informe muestra los resultados obtenidos en dicha encuesta, con el
propésito de evaluar el nivel de satisfaccién de la ciudadania, analizar la calidad de los
servicios prestadosy generar informacién util para la toma de decisiones que favorezcan
tanto a la institucién como a la comunidad.
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Ficha Técnica

Corporacion del Acueducto y Alcantarillado de Puerto
Plata

La presente ficha técnica contiene la informacion detallada sobre el proceso de
levantamiento de datos correspondiente a la medicion de satisfaccién de usuarios con
los servicios publicos ofrecidos por la institucion, asi como el ambito geografico donde

fue levantada la misma.

= Poblacion

Cantidad de encuestas realizadas en cada modalidad o cuestionario.

Cuestionarios Cantidad Satisfaccion (%)
Servicios Presenciales 469 87.5

Bl Ambito

Dependencias con registros de encuestas indistintamente la modalidad.
Dependencias Cantidad Satisfaccion (%)
CDAYADPP - CORAAPPLATA-SosuUa 117 89.31
CDAYADPP - Oficina principal 151 87.78
CDAYADPP - CORAAPPLATA-Imbert 201 86.25

«a Muestra

Cantidad de encuestas por servicios y oficinas detalladas por tipos de modalidad de
prestacion, la cual fueron estratificada tomando un nivel de confianza de 95% y un
margen de error de 5%.
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Servicios Presenciales

Servicio Cantidad Satisfaccion (%)
Plan de regularizacion de usuarios 77 89.59
Formalizacion de Contrato 19 89.57
Reparacidn de averias en redes 1 89.5
Cambio Clase de uso 23 89.44
Solicitud de Convenio de Pago 73 89.11
f:gnlci)rgji;circzde agua potable a través de la 36 83.4
Duplicado de factura 69 88.36
Reconexién de servicios 11 87.51
Correccion de fugas en el medidor 11 86.91
Recoleccion de aguas residuales 119 85.03
Inspeccion por alto consumo 18 84.76
Cambio de nombre 10 80.75
Cancelacion de contrato 1 80
Débito automatico 1 75.12

°6 Método

El Observatorio Nacional de la Calidad de los Servicios Publicos es la plataforma oficial
para medir y monitorear la satisfaccién ciudadana con los servicios publicos.
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g8 Fecha de Levantamiento
Desde el 15 de agosto del 2025 hasta el 15 de julio del 2026

El levantamiento de la informacion se realizé conforme al rango registrado en el sistema
desde el inicio de la encuesta hasta la fecha de corte del informe.
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Informacion General

Metodologia Aplicada

La metodologia utilizada para este estudio fue el modelo SERVQUAL, el cual identifica
las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluacién que utilizan los clientes para

valorar la calidad en un servicio.

Dimensiones

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

Elementos Tangibles . o
materiales de comunicacion.

Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y

Fiabilidad / Seguridad fiable.

Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y

Capacidad de Respuesta sus habilidades para concitar credibilidad y confianza.

Atencion personalizada que dispensa la organizacion a sus

Empatia .
P clientes.

Parametros de valoracion para la tabulacién de los datos

Para establecer los niveles de satisfaccion, el cuestionario tiene una escala del 1-10,

donde:

« 1 eslapeorvaloraciony por lo tanto el menos grado de satisfaccion.
+ 10 la mejor valoracién y consecuentemente el mayor grado de satisfaccion.

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

e ©

Insatisfecho

Satisfecho
7-10
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Descripcion y Analisis de Resultados

En esta seccion se presentan los resultados obtenidos de las encuestas de satisfaccion
de usuarios, iniciando con una visién general del indice de satisfaccion alcanzado.
Posteriormente, se detallan los resultados especificos por modalidad de levantamiento
y, finalmente, se analizan los niveles de satisfaccion en funcién de las distintas
dimensiones evaluadas.

Este enfoque permite transitar de lo general a lo particular, facilitando una comprension
mas precisa del desempefio en cada aspecto del servicio evaluado.

INDICE DE SATISFACCION GENERAL I

o/

87.5%

® Insatisfecho Poco Satisfecho @ Satisfecho NS/NR

En la presente grafica se muestran los resultados de satisfaccion obtenidos durante
el periodo de levantamiento, donde se observa la satisfaccion promedio por usuarios
alcanzado, esto es, cantidad de encuestas aplicadas y usuarios satisfechos con el servicio
brindado.
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INDICE DE SATISFACCION POR ENCUESTA

Servicios Presenciales

indice de Satisfaccion de Servicios Presenciales

Por Dimensién General

@0

100 86.63% 87.84% 87.31% 88.21%

80
. 5
40
20 87.5%
0

Elementas Fiabilidad/ Capacidad Empatia

Tangibles Seguridad de

Respuesta

® Insatisfecho Poco Satisfecho @ Satisfecho @ NS/NR
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SATISFACCION DE SERVICIOS PRESENCIALES

Por Dimension I

Capacidad de Respuesta I

indice de Satisfaccién de Capacidad de Respuesta

Por Pregunta General

Tiempo de entrega 89.42% ‘ .

Tiempo que dedico el
personal

90.05%

89.43%

Tiempo de espera 88.84%

0 20 40 60 80 100

@ Insatisfecho Poco Satisfecho @ Satisfecho NS/NR
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Elementos Tangibles

indice de Satisfaccién de Elementos Tangibles

Por Pregunta

Apariencia fisica personal

Identificacion de oficinas

Apariencia fisica
instalacién

Materiales de informacion

Comodidad en el érea de
espera

0 20

@ Insatisfecho

90.49%

90.04%

89.36%

89.18%

88.71%

40

60

80

100

General

89.56%

Poco Satisfecho @ Satisfecho @ NS/NR
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Fiabilidad/Seguridad

indice de Satisfaccién de Fiabilidad/Seguridad

Por Pregunta General

Profesionalidad del
personal

90.07%

89.67%

Confianza en la atencién 89.27%

0 20 40 60 80 100

@ Insatisfecho Poco Satisfecho @ Satisfecho @ NS/NR
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Empatia

indice de Satisfaccién de Empatia

Por Pregunta General

Trato del personal 90.83%

Accesibilidad y ubicacion 90.53%

Horario de atencion 90.45%

Utilidad de informacion 89.38%

0 20 40 60 80 100

@ Insatisfecho Poco Satisfecho @ Satisfecho @ NS/NR

13 CORAAPP




DATOS DE CLASIFICACION

Servicios Presenciales

Por Rango de edad Por Sexo
26-30 31-35
(0.21%) (1.49%)

66-70

(0.21%) 46-50 Muj
jer
56-60 (35.82%)
(14.5%) ’ (40.94%)
61-65 Hombre
(4.91%) (59.06%)
36-40
(4.48%)
41-45
(16.42%)
Por Nivel de Formacién Por Estado Laboral
Empleado Otro
Publico (1.7%)
B (13.01%) Ama de
Eﬂ;gﬁ:?“ Estudiante casa (1.7%)
0,
(37.31%) (2.56%)
Educacién
Media Empleado
(47.76%) Privado
(68.02%)
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Servicios Presenciales

Por Provincia de Servicio

Puerto Plata
87.5%

Maria
: b d Trinidad
Santiago Sanchez
Rodriguez,

Sanchez
Ramirez
Monsefior
Nouel

Santo Domingo

Independencia

[ 4

Puerto Plata
469 encuestados - 87.5%
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Servicios Presenciales

Por Provincia de Residencia

Puerto Plata

Maria
: d Trinidad
Santiago Sanchez
Rodriguez,

Sanchez
Ramirez

Monsefior

Nouel Monte Plata

3.0%

Santo Domingo

Independencia

[ 4

Monte Plata Puerto Plata
1 encuestado - 93.0% 468 encuestados - 87.5%
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Plan de Accion

El presente plan de accion es una recopilacién de las areas de mejoras identificadas en el
proceso de levantamiento de la encuesta de satisfaccion de usuarios y aquellas acciones
gue son necesarias a fin de mejorar la satisfaccion de los usuarios con los servicios
ofrecidos. Este establece un compromiso en la mejora continua del servicio y mejora en

la experiencia de los usuarios.

Servicios Presenciales

Dimension

Oportunidad de
Mejora

Accién de Mejora
Unidad
Responsable
Fecha de Inicio

Fecha Fin

Dimension

Oportunidad de
Mejora

Accién de Mejora

Cambio de nombre
Capacidad de Respuesta

Mejorar la comunicacidn de los requisitos necesarios para el tramite.

Informar de manera clara los documentos requeridos y los plazos de
respuesta.

Departamento de Coordinacién y Fiscalizacion de la Gestion
Comercial

03/08/2026

31/12/2026

Cancelacion de contrato
Capacidad de Respuesta
Reducir el tiempo de atencién de las solicitudes.

Agilizar la gestion de cancelacion mediante un seguimiento
oportuno de los casos.
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Unidad
Responsable

Fecha de Inicio

Fecha Fin

Dimension

Oportunidad de
Mejora

Accién de Mejora

Unidad
Responsable

Fecha de Inicio

Fecha Fin

Departamento de Coordinacién y Fiscalizacion de la Gestion
Comercial

03/08/2026

31/12/2026

Débito automatico
Capacidad de Respuesta

Mayor orientacion a los usuarios sobre el proceso y beneficios del
débito automatico.

Brindar informacion clara y oportuna sobre los requisitos y el
proceso de afiliacién al servicio.

Departamento de Coordinacién y Fiscalizacion de la Gestion
Comercial

03/08/2026

31/12/2026
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@

Observatorio Nacional de la
CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

. ]
Ministerio de Administracion Publica

Los datos publicados
son responsabilidad de:

Corporacion del Acueducto
y Alcantarillado de Puerto
Plata
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