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Introduccion

La encuesta de satisfaccidn al ciudadano es un mecanismo utilizado en la institucion con el objetivo de medir la satisfaccidn y percepcion de los usuarios del
servicio ofrecido.

Para verificar que el servicio que se ofrece llega al usuario de la forma como se concibe, la realizacion de estas involucra a todo el personal del
departamento de calidad en la gestion y la division de servicio al cliente de la Direccion de Planificacion y Desarrollo.

Para tales fines, se cred el procedimiento “Para Estudio Satisfaccion Al Usuario” con el codigo PR-PLAN-87, cuyo alcance establece que es aplicable a
usuarios, suplidores y partes interesadas. Tiene dos documentos de referencias que son, el formulario de evaluacion a bordo de los autobuses y el formulario
de encuesta.

La metodologia utilizada fue un cuestionario digital a usuarios del servicio, mediante encuesta personalizada, utilizando dispositivos moviles, la cual estuvo

bajo la coordinacion general de la Direccion de Planificacion y Desarrollo y el departamento de calidad en la gestion. EI Equipo Técnico estuvo conformado

por dos (1) colaborador y el equipo encuestador estuvo conformado por ocho (8) colaboradores.




FICHA TECNICA




Ficha técnica

Solo se entrevistaran los usuarios del servicio de transporte de pasajero, de la Oficina Metropolitana de Servicios de
Poblacion Autobuses, en el Distrito Nacional, Provincia Santo Domingo con un promedio mensual de (1,484,128.64) y Santiago
con un promedio mensual de (130,924.64).

Se realizard el levantamiento en los corredores del Distrito Nacional, la provincia Santo Domingo y corredores de la

Ambito provincia de Santiago.

385 entrevistas, de las cuales 354 entrevistas se aplicardn en Santo Domingo y 31 entrevistas seran aplicadas en
Santiago con margen de error de 5% y el 95% de confianza, distribuida de forma proporcional al nimero de usuarios
que utiliza el servicio en los corredores de Distrito Nacional, Provincia Santo Domingo y Santiago.

Muestra
Estrato (h) Muestra por cada Estrato (nh)=r(Nh)
Santo Domingo 354
Santiago 31
Total 385

Se utilizard un cuestionario estructurado, mediante muestra aleatoria en los autobuses en ruta, en los diversos

Método para utilizar RN
P corredores de la institucion.

Fecha del Levantamiento Del 22 de mayo al 18 de junio del afio 2023

Departamento de Calidad en la Gestion (Analista de Calidad en la Gestion - José Angel Ortiz Beltre) responsable del
levantamiento y el procesamiento de la informacion.

Responsables




Terminologia

Estadistica: Es la parte de las Matematicas que se encarga del estudio de una determinada caracteristica en una poblacion, recogiendo los datos,
organizandolos en tablas, representandolos graficamente y analizandolos para sacar conclusiones de dicha poblacién.

La estadistica descriptiva: Es el conjunto de métodos estadisticos que describen y/o caracterizan un grupo de datos.

Muestra: Es una porcion de la totalidad de un fendmeno, producto o actividad que se considera representativa del total también Illamada
una muestra representativa.

Encuesta: Es un procedimiento dentro de los disefios de una investigacion descriptiva en el que el investigador recopila datos mediante el cuestionario
previamente disefiado, sin modificar el entorno ni el fendmeno donde se recoge la informacion ya sea para entregarlo en forma de triptico, gréfica o tabla.




Descripcion y analisis de los resultados

Durante la realizacion la encuesta de satisfaccion al usuario se obtuvieron los siguientes resultados, la cantidad de encuestados fueron un total de 385

personas, dentro de las cuales su poblacion conto con 225 hombres y 160 mujeres.
Determinando asi que los hombres son el mayor usuario del servicio que ofrece la institucidn, reflejando el 58% y las mujeres el 42% restante.

Los usuarios oscilan entre 18 a 60 afios, puntualizando el uso las personas en edades comprendida entre 32 y 38 afios, representando un 22.34% del total de
los ciudadanos. Cuando se clasificaron por nivel ocupacional los ciudadanos, se refleja una preponderancia de la clase trabajadora, con un 64.94% y un

11.95% en el nivel de estudiantes.

En cuanto a los elementos tangibles, se refleja una valoracion significativa en la apariencia fisica de los conductores en coherencia al servicio recibido, con

una valoracién de un 93.58% de satisfaccion de parte de los ciudadanos.

La confianza de la atencion recibida en las unidades es el elemento de mayor valoracion en la dimension de fiabilidad por los ciudadanos, con un 96.62 % de

nivel de satisfaccion.

Cuando se abord6 la dimension de capacidad de repuesta, los ciudadanos indicaron un nivel de satisfaccion es bueno, reflejando un 92.27% de nivel de
satisfaccion en el elemento tiempo de duracién para trasladarse al lugar de llegada del autobus, y reconocieron con un 87.53% de nivel de satisfaccion, el

tiempo que se tarda para dar repuesta al servicio solicitado.




Con relacion a la dimensién de seguridad esta llego a una ponderacién de 92.27%, el estudio refleja unos niveles de valoracion por encima del 90.00% de
satisfaccion en todos los elementos a ponderar, reflejandose un 91.69% en cuanto al trato que da el personal al ciudadano; un 93.77% de nivel de satisfaccion
por la profesionalidad del personal y un 91.69 % por la confianza que transmiten.

Se observo en la dimension de empatia, que los ciudadanos clientes reflejan un 89.61% de satisfaccion con relacion al horario en que se ofrece el servicio; un
89.09% de nivel de satisfaccidn por bueno y confortable y es importante destacar el nivel de satisfaccion de un 88.05% que tienen los ciudadanos clientes

cuando se le pregunt6 por lo facilmente localizable de las unidades.

En cuanto a las dimensiones generales, el estudio arrojo que los ciudadanos clientes valoran con un 87.53% de nivel de satisfaccion con relacién a la

apariencia fisica, limpieza e higiene

Cuando se le pregunt6 por el nivel de satisfaccion general con el servicio que ofrece la institucidn, los ciudadanos clientes lo calificaron con un 89.35% de

satisfaccion.
Cuando se cuestiono a los ciudadanos que, si el servicio que recibio se adecua a sus necesidades, el 90.39%% quedd satisfecho y un 7.53% poco satisfecho.

El 47.79% percibi6 el servicio mejor de lo esperado y el 41.82% mucho mejor. Esto se reflejé cuando se les pregunt6 a los ciudadanos clientes que hicieran

una comparacion entre el servicio recibido versus el esperado.

Finalmente, el estudio reflejé que, solamente el 50.13% de los ciudadanos clientes habia contactado nuestra institucion via internet en los dltimos 6 meses. Y

cuando fueron abordados sobre cudl seria su medio preferido para contactar la institucion, el estudio refleja que el 20.00% prefieren personalmente, el

42.34% via internet y un 37.40% via telefonica.




SATISFACCION DE LA GESTION DE LA INSTITUCION
EN LAS DIMENSIONES

SERVQUAL

OFICINA METROPOLITANA DE SERVICIOS DE AUTOBUSES




El Modelo SERVQUAL Identifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluacion que
utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio.

Elementos Tangibles Flabllldad

- Apariencia de las instalaciones fisicas, |
equipos, personal vy  materiales de
_.comunicacion ... !

_ Hahllldad para reallzar El servicio de mndn
cundadnsnvf‘able :

0 La comodidad en el drea de espera de los O Laseguridad (confianza) de que en la atencién
servicios, en la institucién brindada el tramite o gestion se resolvio

O Los elementos materiales (folletos, letreros, correctamente
afiches, escritos) son visualmente llamativos [ El cumplimiento de los plazos de tramitacion o de

U yde utilidad. realizacién de la gestién

U El estado fisico del drea de atencién al usuario de U El cumplimiento de los compromisos de calidad en
los servicios. la prestacidn del servicio

U Las oficinas (ventanillas, médulos) estan
debidamente identificadas.
(J La apariencia fisica de los empleados (uniforme,
identificacién, higiene) esta acorde al servicio que
ofrecen.
U La modernizacién de las instalaciones y los '
equipos




' Conocimientos y atencion mostrados por los
- empleados y sus habilidades para concitar credibilidad |

pmporcmnar un servicio rapido

Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios ‘!’

.y confianza ;

—— .
[ Eltrato que le ha dado el personal O El tiempo que le ha dedicado el personal que le atendid
[ La profesionalidad del personal que le atendid U El tiempo que tuvo que esperar hasta que le atendieron
[ La confianza que le transmite el personal U El tiempo que normalmente tarda la institucion para dar
O FEltrato que le ha dado el personal respuesta al servicio solicitado.
[ La profesionalidad del personal que le atendié
O La confianza que le transmite el personal

OCoo0O0OO0OD

Atencion personalizada que dispensa la organizacion a
- sus clientes

......................................................................

La informacidn que le han proporcionado sobre su tramite o gestion, fue suficiente y (til
El horario de atencidn al piblico

La facilidad con que consiguid cita

Las instalaciones de la institucidn son facilmente localizables

La informacion que le proporcionaron fue clara y comprensible

La atencion personalizada que le dieron
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Parametros de valoracion para la tabulacién de los datos

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

* 0es 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

11



RESULTADOS DE SATISFACCION GENERAL DE LAS
DIMENSIONES SERVQUAL
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PERFIL DEL ENCUESTADO

385

Porcentaje de Respuestas
recibidas

I Total de respuestas recibidas

100%

OFICINA METROPOLITANA DE SERVICIOS DE AUTOBUSES
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I ¢En qué rango de edad se encuentra actualmente?

100 25.00%
90
80 ) 20.00%
70 14.03%
60 15.00% Femenino
50 . 42%
40 10.00% Masculino
30 58%
20 3,64 5.00%
10 .64%
0 = = = = = = = 0.00%
18a24afios 25a3lafios 32a38afios 39a4b5afios 46ab52afios 53 a59afios mas de 60
afios
mmm— Series] s Series2
Ultimo grado de estudio alcanzado .
JEn cudl situacion se encuentra actualmente...?
60% !
50% .
Pensionado — 3.90%
40%
30% )
Estudiante
20%
0 |
10% Desempleado 14.29%
0% o y . y
Educacion Béasica Educacion Media Educacion
Superior Ama de casa
m Seriesl 17% 54% 29%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00%
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

Satisfaccion

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES general dimension

En una escala de 0 a 10, donde O representaria la peor valoracién y por tanto su menor grado de satisfaccién y 10 representaria la mejor valoracion y 86.099%
consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. ;Como valora ... : g

019 87.27% 88.052%
90.00% 8701 83.64% . 84.94% 85.97% 85.71%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
9.61 11.95 9.350 11.95 1013 9.879 9.610
10.00%  338% 4.42% 3.38% 2.86% 3.90% 3.90% 2.338%
- 0% 0% - 0% - 6% - 0% - 2% ) 00%
0.00%
El estado fisico de los Las condiciones en el Los elementos Las paradas (en laque  La apariencia fisicade La modernizacién de las  ;Cdémo considera las
autobuses en lo que area de espera de los materiales (rétulos, aborda las unidades) los empleados unidades y los equipos, condiciones de los
reciben los usuarios los  servicios, en las paradas. afiches, sticker) dentro y estan debidamente (uniforme, ¢Como lo valora usted?  autobuses(Limpieza,
servicios. fuera de la unidad son identificadas. identificacion, higiene) sefializaciones,
visualmente Ilamativos esta acorde al servicio apariencia de las
y de utilidad. que ofrecen. unidades y del
personal)?

m INSATISFECHO POCO SATISFECHO  mSATISFECHO = NO RESPONDIO
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

DIMENSION: FIABILIDAD

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. ;Coémo valora ...

Satisfaccion
general dimensién

90.39%

100.00%

90.00%

80.00%

70.00%

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%
La seguridad (confianza) de que en la El cumplimiento de los compromisos de ¢Cémo valora usted la habilidad del ¢Coémo valora usted la disposicion del
atencion recibida en las unidades o gestion calidad en la prestacion del servicio. conductor y/o cajero para conducir el conductor/cajero para ayudarle y
se ofrecid correctamente. autobus sin errores, respetando seméforo, proporcionarle un servicio rapido?
velocidad adecuada y sin volar paradas y
realizar el cobro.

m INSATISFECHO POCO SATISFECHO  mSATISFECHO = NO RESPONDIO
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA
Satisfaccion

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 valoraciony  general dimensién
consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. {Coémo valora ...

85.06%

100% 88% 92%

85%

90% 76%

80%
70%
60%
50%
40%
19%

30%

9% 13%

20%
4%

~ .

0%

504 5%

0

0% 20 N 3% 0%
0% 0%

El tiempo de duracion para trasladarse al El tiempo que normalmente tarda la ¢Como valora usted la seguridad en El cumplimiento de la frecuencia de las
lugar de llegada, del autobus. institucion para dar respuesta al servicio nuestro servicio, expresada en el unidades o tiempo de espera en las
solicitado. conocimiento, cortesia y atencion paradas.
mostradas por los conductores y cajeros y
sus habilidades para inspirar credibilidad
y confianza a los usuarios/ciudadanos.

® INSATISFECHO POCO SATISFECHO  mSATISFECHO = NO RESPONDIO
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

DlMENSlON SEGUR'DAD Satisfaccion

general dimensién
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. ;Como valora ...

92.27%

9
91.69% 93.77%

100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%

30.00%
20.00% 2.08%40-23%

10.00% A

0.00%

3.
0
2.60% 00%

Como califica el trato que le ha La profesionalidad del personal La confianza que le transmite el ¢Coémo evalla usted la atencion
dado el personal. que le atendié. personal. individualizada brindada por los
conductores/cajeros al abordar las
unidades. ***

m INSATISFECHO POCO SATISFECHO  mSATISFECHO = NO RESPONDIO
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

Satisfaccion

Dl MENS'ON EMPATIA general dimension

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

89.35%

100.00%
91.95%
89.61% 87.79% 88.05% 89.09% 89.61%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
5 979 8.05% 9.09% 7.79% 7.53% 8.05%
10.00% y o, 0 o
2.08% 2.08% 2.86% 3.12% o 2.86% 2.34%
- N A - d - di = d = o
0.00%
La informacién sobre el El horario en el que se ofrece el Con que facilidad consiguié Las unidades de la institucion El servicio que le La atencion personalizada que
servicio recibido, fue suficiente servicio de transporte al abordar el autobus o servicio son facilmente localizables. proporcionaron fue buenoy le dieron. ;Cémo la valora
y util. publico. solicitado confortable. usted?

®INSATISFECHO POCO SATISFECHO  ®SATISFECHO  ®NO RESPONDIO
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INDICE DE SATISFACCION DE LA OFICINA METROPOLITANA DE SERVICIOS DE

AUTOBUSES

indice de
Satisfaccion

88.63%

RESUMEN SATISFACCION PROMEDIO POR DIMENSION

94.00% 92.27%
92.00% 90.39%
89.35%
90.00%
0,
88.00% 86.09%
85.06%
86.00%
84.00%
82.00%
80.00%
EMPATIA CAPACIDAD DE ELEMENTOS FIABILIDAD SEGURIDAD
RESPUESTA TANGIBLES
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INDICE DE SATISFACCION=(S+E+F+CR+ET)/5

Seriesl

88.63%

SATISFACCION
Seriesl 88.63%




COMPARACION DE LA SATISFACCION GENERAL DEL
SERVICIO ESPERADO VS EL SERVICIO RECIBIDO
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60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

¢Y el servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor 0 mucho peor

SERVICIO ESPERADO

que lo que usted esperaba?

41.82%

47.79%

SERVICIO ESPERADO

89.61%

%

7.53%

@

= 2o P

MUCHO MEJOR

MEJOR

PEOR

MUCHO PEOR

NO RESPONDIO

B Mucho mejor
mejor

H peor

® mucho peor

Hno respondio
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PLAN DE ACCION




PLAN DE ACCION OMSA 2023

Modalidad de Prestacion de Dimensién Oportunidad de Mejora Accion de Mejora Fecha de Fecha Fin Area Responsable
Servicio inicio
Servicios Presenciales ( a Capacidad de Cumplimiento de la frecuencia Reducir el tiempo de salida y llegada de los ago-23 dic-23  Direccion de
ciudadanos) Respuesta de las unidades o tiempo de autobuses para asi reducir el tiempo de espera de los Operaciones
espera en las paradas. usuarios
Servicios Presenciales ( a Elementos Estado fisico de los autobuses en ~ Saneamiento de todas las unidades con dafios fisicos jun-23 dic-23  Direccion de
ciudadanos) Tangibles lo que reciben los usuarios los en el interior y exterior. Mantenimiento
servicios.
Servicios Presenciales ( a Seguridad Profesionalidad del Personal que  Incrementar las capacitaciones a todos los choferes y oct-23 dic-23  Direccién de Recursos
ciudadanos) le atendid cajeros para satisfacer los usuarios en mayor manera. Humanos

L8 OFICINA METROPOLITANA DE SERVICIOS DE AUTOBUSES




