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Encuesta Institucional de Satisfaccion de la Calidad de los
Servicios Publicos

ol Sistema de Monitoreo de Administracién JN SISMAP, exige la realizacion de encuestas de

satisfaccion ciudadana para la alimentacion de dos sub-indicadores:

@ 01.6: Monitoreo sobre la calidad de los servicios ofrecidos.

@ 01.7: indice de Satisfaccion Ciudadana.

‘ . r »
% Reso_lgcwn Npm._03 Faddd” establece el proceso para la realizacion de la Encuesta de
Satisfaccion Ciudadana en los organos y entes que conforman la Administracion Publica.
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* Ley 41-08 sobre Funcion Publica.
* Decreto No.558-06 que crea al SISMAP.

* Decreto No. | I 1-15 que crea el Sistema Nacional de Monitoreo de la
Calidad de los Servicios Publicos.
* Resolucion 03-2019.
. e

Medir la percepcion ciudadana respecto de la calidad de los servicios
publicos, con miras a contribuir a la mejora de los servicios y al

desarrollo de una cultura de monitoreo y evaluacion en las instituciones.
1 e

/Anualmente se aplica una encuesta de satisfaccion a los usuarios de Ios\
servicios de las instituciones publicas, a través de un cuestionario con
preguntas estandarizadas basado en el Modelo SERVQUAL,; los informes
de resultados de cada institucion son cargados como evidencia en el
SISMAP y posteriormente son publicados en el Barometro del portal de

Observatorio Nacional de la Calidad de los Servicios Publicos. /




Metodologia: Modelo SERVQUAL

El cuestionario comprende las preguntas que dan respuesta a las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL, con la finalidad de
determinar los niveles de satisfaccion ciudadana respecto a la calidad de los servicios que ofrece cada institucion publica.

El modelo SERVQUAL mide la calidad de los servicios en base a las cinco dimensiones descritas a continuacion:

* Apariencia de las instalaciones fisic i cui higiene e identificacién del personal
Elementos tangibles B - CloRes TS CassEQHIPo, da.do'. isienes de P y
ﬁ los materiales de comunicacién utilizados por la institucién.

La comodidad en el drea de espera de los servicios, en la institucion

Los elementos materiales (folletos, letreros, afiches, escritos) son visualmente llamativos

y de utilidad.

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

Las oficinas (ventanillas, médulos) estén debidamente identificadas.

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

0o0o

| mjy m i{

La modernizacion de las instalaciones y los equipos

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

O La seguridad (confianza) de que en la atencién brindada en el tramite o gestion se resolvié correctamente
 El cumplimiento de los plazos de tramitacion o de realizacion de la gestion
O Elcumplimiento de los compromisos de calidad en la prestacién del servicio
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Metodologia: Modelo SERVQUAL

* Tiempo que tarda la institucién en brindar el servicio, disposicién y voluntad para ayudar a los
usuarios y proporcionarles un servicio rapido
El tiempo que le ha dedicado el personal que le atendid
El tiempo que tuvo que esperar hasta que le atendieron
El tiempo que normalmente tarda la institucion para dar respuesta al servicio
solicitado.

. ; - * Conocimiento de los empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza a los
v e usuario/ciudadanos en el servicio brindado.

O El trato que le ha dado el personal le inspiré confianza
O La profesionalidad del personal que le atendié
O La confianza que le transmite el personal

COoOo

* Atencién individualizada que ofrecen empleados de las instituciones a sus usuarios, abarca
o aspectos tales como: cortesia, amabilidad, trato, comunicacién y comprensién de la necesidad
e del ciudadano/usuario.
La informacion que le han proporcionado sobre su trdmite o gestion, fue suficiente y util
El horario de atencion al publico
La facilidad con que consiguio cita
Las instalaciones de la institucion son facilmente localizables
La informacion que le proporcionaron fue clara y comprensible
La atencion personalizada que le dieron

oocoooon
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Av-‘lnzarnos para ti

ENCUESTA NACIONAL DE SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS EN LA
ADMINISTRACION PUBLICA GENERAL.

Buenos dias/tardes.

Soy (nombre y primer apellido del encuestador). Estamos realizando una encuesta a los usuarios de
esta institucion y le agradeceriamos que colaborase con nosotros. Conocer su opinién nos ayudara
a mejorar los servicios que ofrece la institucién. (Si la persona seleccionada no desea colaborar nos
despedimos amablemente y pasamos a otra entrevista).

En esta encuesta su nombre no va a aparecer por ningun sitio. Lo que Ud. nos diga sélo se va a
tener en cuenta para mejorar los servicios. Las preguntas son muy faciles y ademas sélo le vamos
a tomar unos minutos.

Yo leeré las preguntas y las posibles respuestas y luego usted me dice, de esas respuestas, con
cudl estd mas de acuerdo. Si no las entiende, se las vuelvo a repetir y si no quiere responder a
alguna pregunta, no pasa nada.

P1-Me podria indicar el servicio que vino a solicitar? (NO LEER RESPUESTAS, RESPUESTA
ESPONTANEA, MULTIPLES RESPUESTAS).

ELEMENTOS TANGIBLES

A continuacién le voy a realizar algunas preguntas relacionadas con aspectos fisicos de la
institucion. En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracién y por tanto su menor
grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracién y consecuentemente su maximo
grado de satisfaccion.

P2 ;Como valora usted...

La comodidad en el drea de espera de los
P2.1 | servicios, en la institucion O | 1|23 |4|5]|6 (789 10|99
Los elementos materiales (folletos,
letreros, afiches, escritos) son

P2.2 | visualmente llamativos y de utilidad. O (1 |23 |4|5|6(7]8]9]| 10(99
El estado fisico del area de atencion al

P2.3 | usuario de los servicios. 0 Il 12 (3|4 |5|6]|7|8 (9] 10|99
Las oficinas (ventanillas, médulos) estan

P2.4 | debidamente identificadas. 0 Il 123 | 4|56 (7|89 10|99

La apariencia fisica de los empleados
(uniforme, identificacion, higiene) esta

P2.5 | acorde al servicio que ofrecen. 0|1 |12|3|4|5(6]|7]8]9| 10 (99
La modernizacion de las instalaciones y
P2.6 |los equipos O 12|13 |4|5([6]|7]8]9] 10|99

Teniendo en cuenta los anteriores
aspectos, como valora globalmente las
P2.7 | oficinas de esta institucion. 0 | 2|3 |4 |5|6|7]819]| 10




EFICACIA/CONFIABILIDAD

A continuacién le voy a realizar otras preguntas relacionadas con la eficacia con que se presenta
el servicio, de nueva en una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracién y por tanto
su menor grado de satisfaccién y 10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente su

miximo grado de satisfaccién.

P3 ; Cémo valora usted...

P3.1

La seguridad (conftanza) de que en la

resolvio correctamente

atencion brindada el trimite o gestidn se

99

P3.2

El cumplimiento de los plazos de

tramitacion o de realizacion de la gestion

99

P3.3

calidad en la prestacion del servicio

El cumplimiento de los compromisos de

99

P3.4

Teniendo en cuenta los anteriores

eficacia del servicio ofrecido

aspectos, como valera globalmente la

99

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Ahora le voy a realizar algunas preguntas relacionadas a la facilidad para obtener el servicio
solicitado y la rapidez con que se presta (le atienden), de nuevo en una escala de 0 a 10; donde 0
representaria la peor valoracién y por tanto su menor grado de satisfacciéon y 10 representaria la
mejor valoracion y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion.

P4 ; Como valora usted. ..

P4.1

El tiempo que le ha dedicado el
personal que le atendid

99

P4.2

El tiempo que tuvo que esperar hasta
que le atendieron

99

P4.3

El tiempo que normalmente tarda la
institucion para dar respuesta al
servicio solicitado,

99

P4.4

La disposicion de la institucion para
ayudarle en la obtencién del servicio
solicitado.

99

P4.5

Teniendo en cuenta los anteriores
aspectos, como valora
globatmente la facilidad que le
ofrece |a institucion para obtener el
servicio solicitado

99




PROFESIONALIDAD/CONFIANZA EN EL PERSONAL

A continuacién le voy a preguntar sobre la profesionalidad y el trato que le ha dado el personal
del servicio, de nuevo en una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracion y por
tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracién y consecuentemente
su maximo grado de satisfaccién,

P5 ; Como valora usted...

El trato que le ha dado el personal le

P5.1 | inspiré confianza o (I |2 |3 |4 |5 (6 |7|8 (9 [10]99
La profesionalidad de] personal que le

P5.2 | atendid o |1 (2 [3 [4 |5 |6 |7]|8 |9 |10 |99
La confianza que le transmite el

P5.3 | personal o |1 |2 (3 [4 (5 (6 |7]|8 |9 [10]99

En forma global la profesionalidad y
el trato que le ha dado el personal del
P5.4 | servicic de esta institucion 0 (I |2 |3 |4 |5 |6 |7]|8 (9 [10]9%

EMPATIA/ACCESIBILIDAD ,
Ahorale voy a realizar algunas preguntas para confirmar hasta qué punto esta institucién es capaz
de darle una atencion individualizada sobre el servicio solicitado, de nuevo en una escala de 0 a
10, donde 0 representaria la peor valoracién y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10
representaria la mejor valoracion y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion.

Pé ; Como valora usted...

La informacion que le han
proporcionado sobre su tramite o
P6.1 | gestion, fue suficiente y (til o |1 |12 |3 [4 |5 (6 |7 |8]9]10]99
P6.2 | El horario de atencién al publico ¢ |1 (2 |3 |4 |5 |6 |7 |8|9]|10]|99
P6.3 | La facilidad con que consiguio cita 0O (I |2 |3 |4 |5 |6 |7 |[B|9]10]99
Las instalaciones de la institucion son
P6.4 | ficilmente localizables O |1 |12 |3 (4 |5 |6 |7 (8]9(10]99
La informacion que le proporcionaron .
P&6.5 | fue clara y comprensible 0 |1 |2 |3 |4 |5 |6 |7 |8]|9[10(99
P6.6 | La atencion personalizada que le dieron |0 1 |2 |3 (4 |5 |6 |7 [8|9|10]99
Teniendo en cuenta los anteriores
aspectos, como valora globalmente
la profesionalidad que le ha dado el
P6.7 | personal del servicio. o (I |2 |3 |4 |5 (6 |7 [8]9]10]99




P7.- § En qué medida considera usted que el servicio que recibié se adecua a sus necesidades (del 0 al [0) donds
0 representaria la peor valoracion y 10 representaria la mejor valoracién.

o1 (2134|567 |8]9]10]99

P8. {Y el servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que lo que usted
esperaba?

Mucho Mejor lgual Peor Mucho No
Mejor {No leer) Peor contesta
[ 2 3 4 5 99

P9.~; Cudl es su grado de satisfaccién en general, con el servicio que ofrece la institucion (del 0 al 10) Donde 0
representaria la peor valoracion y 10 representaria la mejor valoracién,

0|1 {23 |45]|6|7[8]9]I10][99

Pl0.- Por otro lado. ;En los dltimos 6 meses, ha contactado usted a esta institucion via internet!

NOwiieen 2 PASE A P14 (DATOS DE CLASIFICACION)
NS/NC...orerreene 99

P11.- Y en esa ocasion, utilizé la pigina web para (LEER RESPUESTAS, RESPUESTA MULTIPLE)

Obtener informacidn sobre alglin servicio.....coovvvevniiviieiviennn I

Descargar formularios........cccoeeriiiviinirenin e 2
Enviar o completar un formulario.........c.cooovivnniiiniiiiiicnnn3
Otros: teterm el
NSINC e e reienseseses 99

P12.- Pensando en |a Gltima ocasion en la que contacto con esta institucién por internet, como valoraria usted el
general el servicio que recibi6, en una escala de! 0 al 107 Donde 0 representaria la peor valoracién y |6
representaria la mejor valoracién.

o1 12|13 (4|56 7|8B]3]I10]99

P13.- Si tuviese que informarse, realizar alguna consulta o tramite en esta institucion y pudiese elegir. ;Cémo
preferiria contactar a la institucion?

EN Persona......covevvvuernnrnnennicrnnns l
Por teléfono.........ccovveevevieninnns 2
Porinternet.........ocvvvuveneieinnennn 3




g

DATOS DE CLASIFICACION

Pl4 ;Me podria decir en que rango de edad se encuentra actualmente! (ESPONTANEA, UNA SOLA
RESPUESTA)

De 18a24
25 a3l
32a38
39a45
46a52
53a59
Mis de 60

P.15S ;Me podria decir cuil fue el dltimo grado de estudios que realizo!?

Ninguno Edu'ca.cién Educacion | Educacion No
Basica Media Superior contesta

P.16 ;Y en cual de las sigulentes sitvaciones se encuentra usted? (LEER RESPUESTAS, UNA 50LA
RESPUESTA)

Trabaja JUbII.adO ° Desempleado | Estudiante | Amade [ NS/NC
pensionado casa
I 2 3 4 5 99

P.17 Entrevistador marcar el sexo del entrevistado

Femenino Masculino
| 2

P.18 Entrevistador escribir la Institucion_donde realizd la encuesta,

Muchisimas gracias por su colaboracidn, ha sido Ud. muy amable.




APLICACION DEL CUESTIONARIO

e DA -

. Correo gl

F Recomenda S o
[ utilizar la herramienta de google

]
forms (cuestionario de google) ( b
para aplicar el cuestionario. Esta

herramienta tabula directamente f
\
|

mos

N
los datos y crea graficos
descriptivos. P

N\

]‘ Google Forms
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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).

Para la tabulacion de los datos y la presentacion del informe, se deben agrupar en los siguientes clasificaciones:

Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho

i}
7))
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Calculo de la muestra

Muestreo Simple y Estratificado

I. Muestreo Simple

Para el calculo de la cantidad de encuestas a realizar, se tomara el promedio mensual de solicitudes de servicios por parte de los
ciudadanos a la institucidn, en caso de que el promedio sea menos de 30 solicitudes al mes se debe tomar el promedio trimestral, este
promedio se coloca en el apartado de “Tamaiio de la poblacién” del siguiente calculador online, con un nivel de confianza de 95% y un

‘ margen de error del 5%.

Acceso al calculador

https://es.surveymonkey.com/mp/

sample-size-calculator/

@
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Calculadora del tamafio de

muestra
350esla
cantidad de
Calcula el tamafio de la muestra encuestas a
S vt contana () © srgon o s ) @ realizar

3861

Tamaiio de la muestra

350



Calculo de la muestra

Muestreo Estratificado

Es una técnica de muestreo probabilistico en el que se divide toda la poblacién en diferentes
subgrupos o estratos. Luego selecciona a las unidades finales de los diferentes estratos en forma
proporcional.

Si la institucién tiene varias sucursales, a nivel nacional o dentro de una misma provincia, debe :
Determinar promedio mensual de solicitudes de servicios por sucursal.

» Calcular la sumatoria general de solicitud de servicios (sumatoria del promedio de solicitudes de
servicios de todas las sucursales).

(Con el muestreo estratl'ﬁ'cado se crean estratos o | Luego de conocida la muestra de cada estrato |
| subgripos () de a. poblacion (N) equivalenites a cada | (sucursal) se realiza la distribucion de la cantidad

| sucursal. Para cada uno de estos estratos se calcula \ de encuestas % realizar en cadaruno de ellos; lo:cual
| una muestra(nh), teniendo como base la muestra | se hace de manera proporcional, tomando en ‘

‘ ; o
‘ general que se calf:ula preVIamen’te pard Ia_ poblacion cuenta la cantidad de unidades de cada estrato.
total, esto permite saber cuantas unidades se

| necesita encuestar en cada sucursal.

@i
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Calculo de la muestra

Muestreo Estratificado
(Ejemplo)

Un ejemplo de muestreo estratificado: Se necesita aplicar una encuesta para medir el nivel de satisfaccion que tienen los
estudiantes de las escuelas de 14 provincias de la Republica Dominicana.

En la base de datos suministrada por el MINERD se identifico que la poblaciéon escuelas de las 14 provincias objeto de
estudio es de 3,861 centros. Para el cilculo de la muestra de se dispone de los siguientes datos:
*Poblacion (N) = 3,861

*Nivel de confianza (z) = 0.95
*Error maximo permitido (e) = 0.05

Al aplicar la formula de calculo se obtiene que el resultado de que la muestra (n) estadisticamente representativa de esta
poblacion es de 350 centros educativos, es decir, este es el niumero de escuelas que se necesita encuestar entre las
14 provincias.

Este dato se puede
obtener a partir del
muestreo simple.
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Muestreo Estratificado

Luego de conocer la muestra total para esta poblacién se requiere saber cuintos centros educativos de estos 350 le corresponde
a cada provincia. Para saber esto se calculd la muestra de cada estrato o provincia (nh), para estos fines se requiere determinar una
fraccion constante que llamaremos r, la cual se calcula dividiendo la muestra (n) entre la poblacién (N), de manera que r=n/i

Aplicando los valores se obtiene que r = 350/3,861 = 0.09. —

RS AT 228 21
Baorco T R
Bahona 205 19
Disrita Nacional % 255 2
E1Sebo i T 157 19
Esspia 135 12
Independenda 6 6
Mantecristi L 136 12
Momteplata 330 30
pedermales 2 2
P asa a0
Swhan 28 20
Sontngo 557 51
samoDomingo 5 75
L 3861 350
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Productos a entregar al MAP

| Programacion de la encuesta

FichaTécnica

Remitir al MAP antes

de realizar la
encuesta

Remitir al MAP

Informe de resultados

indice de
Satisfaccion

4 , Base de datos

m

RNO DE LA
UBLICA DOMINICANA

antes del 30 de junio
de cada afio




Se obtiene del promedio de satisfaccion de las 5 dimensiones del modelo SERVQUAIJ

DIMENSION: SEGURIDAD
00.0%

one |

Promedio de Satisfaccion Indice de
de la dimension Satisfacci()n

100.0%

88.9

Capacidad de Respuesta

Eltrato que le  La profesionalidad La confianza que le
ha dado el del personalque le  transmite el

Elementos Tangibles
personal atendio personal

indice de satisfaccion= (S +E+ F + CR+ ET)/ 5
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Proceso general de

Todas las evidencias deben
ser remitidas via correo
electronico a su analista

correspondiente

.(I,!m‘_)) 03/03/2021
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realizacion de encuesta

Institucién
asigna a un
responsable

MAP carga
evidencias al
SISMAP

Institucion
remite al MAP
informe de
resultados
antes del 30 de
junio

Institucién
inicia
proceso de
encuesta
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