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Ficha técnica

Universo: Usuarios de los Servicios Publicos

Informantes: Base de datos usuarios Institucionales del MISPAS

Muestra: 400 entrevistas distribuidas por cuota con un error general de +4.9%, un nivel de confianza del
95% vy un p/g=50/50.

Selecciéon: Random Dialer System (Aleatoria)

Método: CATI (Entrevistas Telefénicas Asistidas por Computador)

Instrumento: Cuestionario estructurado con método SERVQUAL, y suministrado por el MISPAS

Fecha de levantamiento: Diciembre 2021 a Enero 2022

Realizacion: Gallup Republica Dominicana, en colaboraciéon con el Ministerio de Salud Publica y Asistencia

Social (MISPAS)
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Antecedente de la encuesta

Anualmente se aplica una encuesta de satisfaccion a los usuarios de los servicios de las instituciones
publicas, a través de un cuestionario con preguntas estandarizadas y 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 del Observatorio Nacional de la Calidad de los Servicios
Publicos.

Objetivo:

Medir la percepcion ciudadana con respecto a la calidad del los servicios publicos, con miras a contribuir
con la mejora de los servicios y al desarrollo de una cultura de monitoreo y evaluacion de las
instituciones.
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Metodologia

El cuestionario contempla las preguntas que dan respuesta a las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL, con la finalidad de determinar los
niveles de satisfaccion ciudadana con respecto a la calidad de los servicios que ofrece cada institucion publica. Este modelo mide la calidad de los
servicios en base a las cinco dimensiones que se describen a continuacién:

CAPACIDAD DE RESPUESTA

S ELEMENTOS TANGIBLES

El tiempo que le ha dedicado el personal que le atendié.

El tiempo que normalmente tarda la institucidn para dar respuesta al servicio solicitado.

El tiempo que tuvo que esperar hasta que le atendieron.

La disposicion de la institucidon para ayudarle en la obtencidn del servicio solicitado.

Teniendo en cuenta los anteriores aspectos, como valora globalmente la facilidad que le ofrece la institucion para

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

La apariencia fisica de los empleados (uniforme, identificacidn, higiene) esta acorde al servicio que ofrecen
La comodidad en el area de espera de los servicios, en la institucion

La modernizacién de las instalaciones y los equipos

Las oficinas (ventanillas, mddulos) estan debidamente identificadas.

Los elementos materiales (folletos, letreros, afiches, escritos) son visualmente llamativos y de utilidad. obtener el servicio solicitado.
Teniendo en cuenta los anteriores aspectos, como valora globalmente las oficinas de esta institucion.

oo00o0c0D
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EMPATIA / ACCESIBILIDAD

E
R
\'
Q PROFESIONALIDAD / CONFIANZA DEL PERSONAL
U
A
L

U El horario de atencidn al publico
U La atencidén personalizada que le dieron
QO Eltrato que le ha dado el personal le inspiré confianza Q' La facilidad con que consiguio cita
QO En forma global la profesionalidad y el trato que le ha dado el O Lainformacion que le han proporcionado sobre su tramite o
personal del servicio de esta institucién gestion, fue suficiente y atil .
O La confianza que le transmite el personal E FICACIA / CO N FIAB I LI DAD 4 La |r.1formac.|on que le p.)rop?orc.l?naron f’ug claray compren5|ble
O La profesionalidad del personal que le atendié U Lasinstalaciones de la institucidn son facilmente localizables
U Teniendo en cuenta los anteriores aspectos, como valora
globalmente la profesionalidad que le ha dado el personal del
servicio.
A
m O El cumplimiento de los compromisos de calidad en la prestacion del servicio
TS O El cumplimiento de los plazos de tramitacidn o de realizacidon de la gestién
O Laseguridad (confianza) de que en la atencidn brindada el tramite o gestién se resolvid correctamente
O Teniendo en cuenta los anteriores aspectos, como valora globalmente la eficacia del servicio ofrecido
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Metodologia

Parametros de analisis y tabulacion de los datos

Agrupacion de escalas i satistecho Promedios

9 El valor promedio de la escala se calcula asignando
Para establecer los niveles de satisfaccion, g @ una ponderacién para cada opcidn de respuesta, en
el cuestionario tiene una escala del O al 7 este caso, el valor intrinseco de la escala (1 a n
10, donde O representaria la peor poco satisfecho opciones), multiplicado por la frecuencia de dicha
valoracion y por tanto su menor grado de opcion.
satisfaccion, y 10 representaria la mejor
valoracion 'y consecuentemente su p = Valor de la escala
maximo grado de satisfaccion. Para fines i <atisfecho x = conteo de respuestas
de andlisis dichos valores son agrupados 3 X101 F Xo0p + X3P .. X, O
como se muestra en la imagen. 2 Total

1

0

7/
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Metodologia

Muestra

La muestra resultante fue ponderada considerando los pesos reales, equilibrandola de acuerdo a la correcta
afijacion proporcional por cantidad de usuarios de cada area o departamento.

Distribucién de la Distribucién de la
muestra sin ponderar| muestra ponderada
n=400 n=400

Distribucion real de usuarios:
universo N=51,746
AREA O DEPARTAMENTO

Digemap Alimentos
Digemap Medicamentos

Servicios Direccion de Habilitacién y Acreditacion

*En el presente informe se presentan los resultados a nivel general, para ver resultados por tipo de
' servicio, ver informes individuales.

7/
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RESUMEN DE RESULTADOS
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Resumen de resultados

A nivel general, 8 de cada 10 de los usuarios de servicios publicos muestra alto grado de satisfaccion con el
servicio, y en sintonia con esto, el 82% de los consultados declara que el servicio recibido supero sus expectativas
(le parecid mucho mejor de lo que esperaba).

Destacan las siguientes dimensiones como las que generan mayor influencia en este alto grado de satisfaccion:
Confianza y profesionalidad del personal, Empatia y accesibilidad, y Elementos tangibles.

En tanto que, Eficacia y confiabilidad, y Capacidad de respuesta, constituyen las dimensiones de mayor
oportunidad para continuar elevando la satisfaccion. En este sentido, el cumplimiento de los plazos de tramitacion
o realizacion de la gestion, y, el tiempo que normalmente tarda la institucidn en dar respuesta al servicio
solicitado, son los principales aspectos de oportunidad asociados a estas dimensiones.

Por otro lado, poco mas del 50% ha hecho contacto con la institucion via internet en los ultimos 6 meses, siendo
este canal por el cual declaran tener mayor preferencia para hacer contacto (46%), y en sintonia con esto, el 77%
dice estar satisfecho con el servicio recibido por esta via.
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SERVICIOS CONSULTADOS
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Servicios consultados
Ministerio de Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social (MISPAS)

EXEQUATUR DE LEY - CARRERA DE MEDICINA PARA EGRESADOS DE UNIVERSIDADES PRIVADAS _ 26%
REGISTRO SANITARIO _ 20%
CERTIFICACION DE EXEQUATUR _ 15%
ACTUALIZACION PRODUCTO _ 7%
CARTA DE TRAMITE - 4%
ALIM INTOS -4%
CERTIFICACION -4%
RENOVACION DE PRODUCTO -4%
HABILITACION -4%
REGISTRO DE PRODUCTO -3%
SOLICITUD DE ALGUN PRODUCTO - 3%
DEPOSITO DE DOCUMENTACION -3%
RETIRO DE PRODUCTO - 1%
VACUNAS . 1%
EXEQUATUR DE LEY - 1%

1
. No sabe o no responde - 1%
Base: 400 | 100% muestra total

e — — —— -
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Distribucion de la muestra segun:
Ministerio de Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social (MISPAS)

Servicios Direccion de Habilitacion y Acreditacion
Estadisticas DIGEMAPS - COSMETICOS
Servicios Direccion Juridica
Digemap Productos Sanitarios

Digemap Medicamentos

Digemap Alimentos
Base: 400 | 100% muestra total
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RESULTADOS DE SATISFACCION CON LAS
DIMENSIONES SERVQUAL
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL I Dimension: TODAS

En una escala de 0 a 10, donde O representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado Tota I g enera |
de satisfaccion, y 10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente su mdximo grado

de satisfaccion, ¢ Qué tan satisfecho estd con los siguientes aspectos?

Bl sATisFecHOS ® 81.57%

13.38%

4.56%

0.49%
| a A

/{' \ No sabe o no Insatisfecho Poco
“\ responde satisfecho Base: 400 | 100% muestra total

o w— — — — —
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL I DIMENSIONES

En una escala de 0 a 10, donde O representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado
de satisfaccion, y 10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente su maximo grado

de satisfaccion, ¢ Qué tan satisfecho estd con los siguientes aspectos?

B No sabe o no responde B Insatisfecho Poco satisfecho W Satisfecho

86.48%

88.13%

72.07%

8.3 7.4

Promedio » 8.4

19.57%

e J.6670 10.95%
8.45% 8.36%
EE—
PROFESIONALIDAD / EMPATIA / ELEMENTOS EFICACIA CAPACIDAD DE
- RESPUESTA
i CONFIANZA EN EL ACCESIBILIDAD TANGIBLES CONFIABILIDAD
PERSONAL
/{‘ ‘\\ Base: 400 | 100% muestra total

o w— — — — —
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL I Dimension: ELEMENTOS TANGIBLES

En una escala de 0 a 10, donde O representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado
de satisfaccion, y 10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente su mdximo grado

de satisfaccion, ¢ Qué tan satisfecho estd con los siguientes aspectos?

B No sabe o no responde M Insatisfecho ™ Poco satisfecho B Satisfecho

o CEWAY
87.22%

82.54%

Promedio » 8.3 8.0

— 14.43% 13.72%
5.25% 7.25%

o L0U% G 0.50% 4 LY RS . 050% 4
0.00% o T00% T g T 4 0.25% 2.00%
El estado fisico del La apariencia fisica de La comodidad en el La modernizacion de Las oficinas Los elementos Teniendo en cuenta
area de atencion al los empleados area de espera de los las instalaciones y los  (ventanillas, médulos) materiales los anteriores
usuario de los (uniforme, servicios, en la equipos estan debidamente (folletos,letreros, aspectos, como valora
servicios. identificacion, higiene) institucion identificadas. afiches, escritos) son globalmente las
- estd acorde al servicio visualmente llamativos oficinas de esta
m que ofrecen y de utilidad. institucion.

/{‘ .\\ Base: 400 | 100% muestra total
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL I Dimension: EFICACIA/CONFlABlLlDAD

En una escala de 0 a 10, donde O representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado
de satisfaccion, y 10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente su mdximo grado

de satisfaccion, ¢ Qué tan satisfecho estd con los siguientes aspectos?

B No sabe o noresponde M Insatisfecho Poco satisfecho W Satisfecho

75.94% 75.69%

Promedio »

17.04%

El cumplimiento de los  El cumplimiento de los  La seguridad (confianza) Teniendo en cuenta los
compromisos de calidad  plazos de tramitacién o de que en la atencidn anteriores aspectos,
i en la prestacion del de realizacién de la brindada el tramite o como valora

servicio gestién gestidn se resolvid globalmente la eficacia
‘ .\ correctamente del servicio ofrecido Base: 400 | 100% muestra total
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL I Dimension: CAPACIDAD DE RESPUESTA

En una escala de 0 a 10, donde O representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado
de satisfaccion, y 10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente su mdximo grado

de satisfaccion, ¢ Qué tan satisfecho estd con los siguientes aspectos?

B No sabe o noresponde M Insatisfecho Poco satisfecho M Satisfecho

80.95% 2> 68% 75.56%
. (o]

7.4 7.4

Promedio »

20.30% 17.54% 17.96%

15.00%
o)
4.51% 6.27% 9.77% 6.23%
0.00% 0.25% AR 0.00% y072% 4
El tiempo que le ha El tiempo que El tiempo que tuvo que La disposicion de la Teniendo en cuenta los
dedicado el personal que  normalmente tarda la esperar hasta que le institucion para ayudarle anteriores aspectos,
le atendid. institucion para dar atendieron. en la obtencion del como valora globalmente
respuesta al servicio servicio solicitado. la facilidad que le ofrece
y Y solicitado. la institucién para
11 obtener el servicio

solicitado.
Base: 400 | 100% muestra total
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL I Dimension: PROFESIONALIDAD /
En una escala de 0 a 10, donde O representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado CONFI ANZ A EN EL PERSO N AL

de satisfaccion, y 10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente su mdximo grado

de satisfaccion, ¢ Qué tan satisfecho estd con los siguientes aspectos?

B No sabe o noresponde M Insatisfecho Poco satisfecho B Satisfecho

89.75% 87.22%

8.5 8.3

Promedio »

8.75% 10.03% 9.23%

3.50% 2.51% 2.99%

0
. (]

2.50%

0.00% 0.00% 0.25% 0.00%
El trato que le ha dado el En forma global la La confianza que le La profesionalidad del
Y personal le inspiré profesionalidad y el trato transmite el personal personal que le atendié

I confianza gue le ha dado el personal

m
del servicio de esta
institucion Base: 400 | 100% muestra total

e w— — — —
H B B = =

GOBIERNO DELA

REPUBLICA DOMINICANA




SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL I Dimension: EMPATlA/ACCESlBlLlDAD

En una escala de 0 a 10, donde O representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado
de satisfaccion, y 10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente su mdximo grado

de satisfaccion, ¢ Qué tan satisfecho estd con los siguientes aspectos?

B No sabe o noresponde M Insatisfecho Poco satisfecho W Satisfecho

87.53% 84.50%

77.44% Ll

Promedio » 8.4

12.53% 13.97%

6.77% 4.49%

El horario de La atencion La facilidad con que La informacion que La informacion que Las instalaciones de  Teniendo en cuenta
atencién al publico personalizada que le consiguid cita le han le proporcionaron la institucidn son los anteriores
dieron proporcionado sobre fue claray facilmente aspectos, como
su tramite o gestion, comprensible localizables valora globalmente
fue suficiente y util la profesionalidad
- que le ha dado el
m personal del servicio.

/{‘ .\\ Base: 400 | 100% muestra total
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COMPARACION DE LA SATISFACCION DEL
SERVICIO ESPERADO VS EL SERVICIO
RECIBIDO
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EL SERVICIO ESPERADO VS EL SERVICIO RECIBIDO

¢Cudl es su grado de satisfaccion en general con el servicio que ofrece la

institucion (del 0 al 10), donde 0 representaria la peor valoracion, y 10 Y el servicio recibido, ¢le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho
representaria la mejor valoracion. peor que lo que usted esperaba?
Mejor de
W Satisfecho Poco satisfecho B Mucho Mejor los que 54.00%
W Insatisfecho No sabe o no responde m Mejor esperaba:
W Igual 82.25%
0.25% Peor

o) 0,
3.51% B Mucho Peor 28.25%

12.53% No sabe o no responde

83.71%

2.50%

1.50
1]] '.

-
/{‘ l\\ Base: 400 | 100% muestra total

e w— — — —
H B B = =
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CONTACTO CON LA PAGINAS WEB DE LA INSTITUCION

Por otro lado. ¢ En los ultimos 6 meses, ha contactado usted a esta

Institucion via internet: Y en esa ocasion, ¢ utilizo la pdgina web para?

Obtener informacion sobre algun
servicio

38.96%

mSi mNo

34.54%

Enviar o completar un formulario

\ » Descargar formularios

Recibir o enviar correo

2.01%

23.29%

Solicitud de Registro ’ 0.80%
’ 0.40%

Pagar impuestos

n: 249

-
g1
/{‘ .\\ Base: 400 | 100% muestra total
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CONTACTO CON LA PAGINAS WEB DE LA INSTITUCION

Pensando en la ultima ocasion en la que hizo contacto con esta
institucion por internet, ¢ como valoraria usted en general el
servicio que recibid, en una escala del 0 al 10, donde 0
representaria la peor valoracion y 10 representaria la mejor
valoracion?

77.39%

16.58%

6.03%

Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho

7T\

e w— — — —
H B B = =
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Si tuviese que informarse, realizar alguna consulta o tramite en
esta institucion y pudiese elegir. ¢ COmo preferiria contactar a la
institucion?

m En persona ® Por teléfono Por internet

37.09%

Base: 400 | 100% muestra total




PERFIL DEL ENCUESTADO

Género Edad
Femenino 29.68%

72% 24.94%
\ 16.71%
11.47%
U - =3 7}

Del8a24 25a31 32a38 39a45 46 a 52 53a59 Mas de 60

Masculino
28%

Grado de estudio alcanzado &7 50% Situacion laboral actual
. (0]
97.14%
1 [0)
% Trabaja Ama de casa Desempleado Estudiante Jubilado o
T‘I pensionado

/{‘ i\\ Educacion Media Educacién Superior
Base: 400 | 100% muestra total

e w— — — —
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CONCLUSIONES | ESQUEMA DE FORTALEZAS Y
OPORTUNDADES

GOBIERNO DELA i
REPUBLICA DOMINICANA MINISTERIO DE SALUD PUBLICA'Y ASISTENCZISA

SOCIAL (MISPAS)




ESQUEMA DE FORTALEZAS Y OPORTUNIDADES

Poco

Promedios

y Ns/Nr Insatisfecho . Satisfecho
DIMENSION ASPECTOS / satisfecho
El estado fisico del drea de atencion al usuario de los servicios. 0% 1% 12% 87%
La apariencia fisica de los empleados (uniforme, identificacion, higiene) esta acorde al servicio que ofrecen 1% 1% 5% 93%
ELEMENTOS La comodidad en el drea de espera de los servicios, en la institucién 0% 3% 14% 83%
TANGIBLES La modernizacion de las instalaciones y los equipos 1% 2% 14% 83%
Las oficinas (ventanillas, médulos) estdn debidamente identificadas. 0% 1% 7% 92%
Los elementos materiales (folletos, letreros, afiches, escritos) son visualmente llamativos y de utilidad. 2% 4% 14% 80%
Teniendo en cuenta los anteriores aspectos, como valora globalmente las oficinas de esta institucion. 1% 1% 10% 88%
El cumplimiento de los compromisos de calidad en la prestacién del servicio 1% 7% 17% 76%
EFICACIA / El cumplimiento de los plazos de tramitacion o de realizacién de la gestion 1% 14% 25% 61%
CONFIABILIDAD |3 seguridad (confianza) de que en la atencién brindada el tramite o gestién se resolvié correctamente 0% 7% 17% 76%
Teniendo en cuenta los anteriores aspectos, como valora globalmente la eficacia del servicio ofrecido 0% 7% 17% 76%
El tiempo que le ha dedicado el personal que le atendio. 0% 5% 15% 81%
El tiempo que normalmente tarda la institucién para dar respuesta al servicio solicitado. 0% 15% 28% 57%
CAPACIDAD DE  E|tiempo que tuvo que esperar hasta que le atendieron. 0% 6% 20% 73%
RESPUESTA La disposicion de la institucion para ayudarle en la obtencion del servicio solicitado. 0% 10% 18% 73%
Teniendo en cuenta los anteriores aspectos, como valora globalmente la facilidad que le ofrece la institucidon para obtener el servicio solicitado. 0% 6% 18% 76%
El trato que le ha dado el personal le inspiré confianza 0% 3% 8% 90%
PROFESIONALIDAD / S - TR . o . o
CONFIANZA EN EL En forma global la profesionalidad y el trato que le ha dado el personal del servicio de esta institucion 0% 4% 9% 88%
PERSONAL La confianza que le transmite el personal 0% 3% 10% 87%
La profesionalidad del personal que le atendié 0% 3% 9% 88%
El horario de atencién al publico 1% 2% 9% 88%
La atencidn personalizada que le dieron 1% 3% 12% 85%
EMPATIA / La facilidad con que consigui6 cita 3% 7% 13% 77%
ACCESIBILIDAD La informacién que le han proporcionado sobre su trdmite o gestién, fue suficiente y util 0% 4% 14% 81%
La informacién que le proporcionaron fue clara y comprensible 0% 3% 12% 85%
Las instalaciones de la institucién son facilmente localizables 0% 1% 6% 93%
r 3 Teniendo en cuenta los anteriores aspectos, como valora globalmente la profesionalidad que le ha dado el personal del servicio. 0% 3% 10% 87%

Base: 400

GOBIERNO DE LA

REPUBLICA DOMINICANA

8.3
9.0

8.0 8.3
8.7
7.9
8.2

76 7.4

7.5

8.5
8.4

8.4

8.4

8.4
8.3

8.0 8.3
8.3
8.8
8.4

| 100% muestra total




CONCLUSIONES | ASPECTOS CON POTENCIAL DE MEJORA LIGERO

DIMENSIONES CON MAYOR INDICE DE SATISFACCION
(Promedio total superior a 8 puntos en escala de 1 a 10)

PROFESIONALIDAD /

CONFIANZA EN EL PERSONAL

ELEMENTOS TANGIBLES

A nivel general, todos los aspectos evaluados en la
dimensidn Personalidad / confianza en el personal,
resultan con una calificacion superior a 8 puntos.

La calificacion minima fue asignada al “La
confianza que le transmite el personal”; mientras
que la madxima calificacion fue para “El trato que le
ha dado el personal le inspiré confianza”

GOBIERNO DELA

REPUBLICA DOMINICANA

Junto al aspecto “Empatia / Accesibilidad”, son los
segundos con la calificacion mds alta.

La calificacion entre los aspectos de esta dimension
fue de 7.9; asignada a “Los elementos
materiales...son visualmente llamativos y de
utilidad”, y a “La comodidad en el drea de espera
de los servicios, en la institucion”.

Por otro lado, la calificacion mdxima fue para “La
apariencia fisica de los empleados (uniforme,
identificacion, higiene) estd acorde al servicio que
ofrecen”

EMPATIA / ACCESIBILIDAD

“La Facilidad con que adquirid la cita” es el aspecto que
obtuvo la calificacion mds baja en esta dimension (7.9);
mientras que la calificacion mds alta fue de 9.0; y fue
asignada al aspecto “La apariencia fisica de los
empleados estd acorde al servicio que ofrecen”




CONCLUSIONES | ASPECTOS CON POTENCIAL DE MEJORA FUERTE

DIMENSIONES CON MENOR iNDICE DE SATISFACCION
(Promedio total inferior a 8 puntos en escala de 1 a 10)

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Junto a la Eficacia / Confiabilidad, son las
dimensiones que representan mayor oportunidad
de aumento en la satisfaccion.

Todos sus aspectos fueron evaluados con una
calificacion entre 6.5y 7.9; siendo la calificacion
menor para el aspecto “El tiempo que
normalmente tarda la institucion para dar
respuesta al servicio solicitado”; y la calificacion
mayor para “El tiempo que le ha dedicado el
personal que le atendid”.
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EFICACIA /

CONFIABILIDAD

La calificacion mdxima para los aspectos de esta
dimension fue de 7.6; asignada a “La seguridad
(confianza) de que en la atencién brindada el
tramite o gestidn se resolvid correctamente”, y a
“El cumplimiento de los compromisos de calidad en
la prestacion del servicio”.

La calificacion minima y asignada al aspecto “El
cumplimiento de los plazos de tramitacion o de
realizacion de la gestion” fue de 6.7.



RESUMEN ASPECTO ASPECTOS Promedio

Instalaciones Las instalaciones de la institucion son facilmente localizables 8.8

CO N CLU SIO N ES FI NALES Total Instalaciones 8.8
El estado fisico del drea de atencidn al usuario de los servicios. 8.3

La apariencia fisica de los empleados (uniforme, identificacion, higiene) estd acorde al servicio que ofrecen 9.0

] e ., Visual Las oficinas (ventanillas, médulos) estan debidamente identificadas. 8.7

Rea I Iza n d o u n a reCOd Ifl Ca C I O n d e I OS a S peCtOSI Los elementos materiales (folletos,letreros, afiches, escritos) son visualmente llamativos y de utilidad. 7.9

CO m O Se m u est ra e n I a ta b I a, (Ve r a Ia d e rec h a ) i | Teniendo en cuenta los anteriores aspectos, como valora globalmente las oficinas de esta institucion. ii
otal Visua .

Se p u e d e a p rec I a r q u e | a S p rl n CI p a | es Informacién La anormacic:)n que le han proPorcionado sobre su trdmite 9 gestion, fue suficiente y util 8.0
oportunidades de mejora estan asociadas en el 2 riermacion aueie propereensron fue carsy comprensioe g
m ayO r p rO p O rC i O, n CO n I OS ti e m p OS d e E: rrzzzr:u:ﬁ::\in;:’)dnoaelIppuebrlsitc)(:\al le inspiré confianza ::
ej ecu ciol n O e n q u e Se d a res p u esta a I u S u a ri O’ fn form:-?lglobal la prf)fesionalidad y el trato que le ha dado el personal del servicio de esta institucion 8.4

a atencidn personalizada que le dieron 8.3
y con el cumplimiento de compromisos y et e 27 40 sl o
p I a ZOS d e tra m ita Ciol n . Teniendo en cuenta los anteriores aspectos, como valora globalmente la eficacia del servicio ofrecido 7.5

Teniendo en cuenta los anteriores aspectos, como valora globalmente la facilidad que le ofrece la

institucion para obtener el servicio solicitado. 7.4
Teniendo en cuenta los anteriores aspectos, como valora globalmente la profesionalidad que le ha dado el
personal del servicio. 8.4
H Total Servicio 8.1
Instalaciones
. La confianza que le transmite el personal 8.3
VIS ua | Seguridad/confianza
La seguridad (confianza) de que en la atencidn brindada el tramite o gestidn se resolvié correctamente 7.6
R4 Total Seguridad/confianza 8.0
Informacion
L. Comodidad/modernizacion La comodidad en el drea de espera de los servicios, en la institucion 7.9
Se rvicio La modernizacién de las instalaciones y los equipos 8.0
Total Comodidad/modernizacién 7.9
Segu r d C d/co nfl anza Facilidades La facilidad con que consiguio cita 7.9
. . ., Total Facilidades 7.9
Comodidad/modernizacion
El tiempo que le ha dedicado el personal que le atendié. 7.9
HH Tiempos El tiempo que normalmente tarda la institucion para dar respuesta al servicio solicitado. 6.5
Facilidades
El tiempo que tuvo que esperar hasta que le atendieron. 7.5
. Total Tiempos 7.3
& Tiempos
_“| Cumplimiento El cumplimiento de los compromisos de calidad en la prestacion del servicio 7.6
Cu m pllmlento 7.2 El cumplimiento de los plazos de tramitacién o de realizacion de la gestion 6.7
‘ . Total Cumplimiento 7.2
Total general 8.0
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