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. GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

MINISTERIO DE LA MUJER

| FICHA TECNICA

= Cliente: Ministerio de la Mujer

= Proveedor de servicios investigacion: Alpha Consulting SA

= Poblacién estudiada: Usuarias de los servicios del Ministerio de la Mujer

= Tamafio muestral: 381 encuestas efectivas. Aleatorio

= Fechas de levantamiento: febrero 2023, basado en el servicio de octubre a diciembre
= Método de muestreo: Seleccion aleatoria de visitantes al Ministerio de la Mujer

= Método de recoleccion de datos: CATI (Computer Assisted Telephone Interviews) & CAPI (Computer Assisted Personal
Interviews)

= Tasa de respuesta: No aplica

= Tipo de incentivos: No utilizados

= Numero de encuestadores: 6 encuestadoras

= Método de validacion de entrevistas: Supervision del 20% de las encuestas

= Método de validaciéon de digitacion: Validacion electronica y revision del 5% de los cuestionarios.
= Cuestionario utilizado: Entregado por el Ministerio de la Mujer, modificado para la Ola 2
= Visuales utilizados: NA.

= Procedimiento de ponderacion: Ninguno

= Procedimientos de estimacién e imputacion: NA.

= Nivel de confianza: 95%

= Intervalo de confianza: 5%.
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. GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

MINISTERIO DE LA MUJER

El Programa Carta Compromiso es una estrategia desarrollada por el Ministerio de Administracion Publica con el objetivo de mejorar la calidad
de los servicios que se brindan a las ciudadanas y ciudadanos, garantizar la transparencia en la gestion y fortalecer la confianza entre la
ciudadania y el Estado. En este sentido, el Ministerio de la Mujer se planted desarrollar encuestas trimestrales durante un ano para conocer el
nivel de satisfaccion de los usuarios de los servicios de asistencia legal, asistencia psicoldgica, otros servicios y acciones formativas.

A continuacion, se presenta el informe de resultados de la tercera ola de levantamiento correspondiente a los servicios ofrecidos entre Octubre
y Diciembre de 2022.

Los aspectos que se estaran evaluando son los siguientes atributos de calidad:

- Amabilidad y cortesia: trato respetuoso y cortés a cada persona que solicita un servicio para garantizar la satisfaccion de este.
 Discrecion: prudencia con que se tratan los datos y las informaciones de las usuarias, teniendo cuidado de no divulgar informacion sensible.
« Tiempo de Respuesta: rapidez para responder la solicitud de los servicios en el tiempo minimo.

« Fiabilidad: acierto y precision, ausencia de errores en el manejo de la informacion suministrada.

- Profesionalidad: caracteristica de la persona que desempena un trabajo con habilidad, esmero, seriedad, honradez y eficacia.

« Accesibilidad: facilidad para obtener el servicio, canales de comunicacion, localizacion, senalizaciones y datos de contacto.
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MINISTERIO DE LA MUJER

Para esta ola, al igual que la Ola 2, se agruparon las preguntas del instrumento en atributos de calidad como se muestra a
continuacion para fines de presentacion de los resultados.

Atributos de calidad Indicadores del cuestionario

P.3 Amabilidad y cortesia del personal

Buen servicio al cliente
P.7 Seguimiento a su caso*

Discrecion P.5 Discrecion
P.1 Tiempo de espera para recibir el servicio
solicitado*
P.2 El tiempo fue?*
Tiempo de respuesta a. 5 dias laborales o menos

b. Entre 5y 10 dias laborales
c. Entre 10 y 15 dias laborales
d. Mayor a 15 dias laborales

Fiabilidad P.4 Informacion suministrada correctamente

Profesionalidad P.6 Profesionalidad del personal

P.8 Instalaciones fisicas y mobiliario de la oficina*

P.9 Ubicacion de la oficina™

P.10 Facilidad para acceder al servicio
Accesibilidad

P.11 Disponibilidad de varios canales de
comunicacion

P.12 Disponibilidad de fecha y horarios

* Preguntas no consideradas para el servicio de acciones formativas y
sensibilizacion.
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OBJETIVO GENERAL

Realizar una encuesta trimestral para conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios de los servicios del Ministerio de la Mujer.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Conocer el nivel de satisfaccion de las usuarias del servicio de atencion legal del Ministerio de la Mujer.
Conocer el nivel de satisfaccion de las usuarias del servicio de atencion psicologica del Ministerio
de la Mujer.

Identificar el nivel de satisfaccion de las usuarias del servicio de acciones formativas del
Ministerio de la Mujer.

ALCANCE GEOGRAFICO

El levantamiento se realizara a nivel nacional en las distintas oficinas municipales y provinciales que posee el Ministerio
de la Mujer en Republica Dominicana. Para esta tercera ola, se incluyeron 17 oficinas municipales y provinciales a nivel
nacional.
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MINISTERIO DE LA MUJER

Los participantes de este estudio para la ola correspondiente al trimestre octubre a diciembre de 2022 se calcularon a partir del total de
servicios ofrecidos (servicios legales, de terapia psicologica , charlas , talleres y otros) durante los meses de octubre/diciembre de 2022, lo que
corresponde a una poblacion de 42,262 servicios, segun datos proporcionados por el Ministerio de la Mujer. En este sentido, se propuso un
levantamiento de 381 personas, lo que corresponde a una muestra representativa calculada con un 95% de confianza y un 5 margen de error.
Esta muestra estuvo segmentada de la siguiente manera:

Tipo de levantamiento Servicio Muestra planteada || Muesira lograda
Presencial Asistencia legadl 201 196
Presencial Asistencia psicoldgica 69 83
Presencial Otros servicios 36 28
Telefonico Acciones formativas /5 74

TOTAL 381

Nota: las variaciones entre las cuotas planteadas y las propuestas por servicio varian debido a que se encuestas las
participantes que asisten de las citadas en cada oficina. En algunos casos, las oficinas no ofrecen todos los servicios, a
pesar de contar con estadisticas, ya que refieren los casos a otras oficinas.

Esta muestra propuesta se estuvo recolectando en 17 de las oficinas municipales y provinciales del Ministerio de la Mujer que se indican en el
siguiente slide, en conjunto con su distribucion por servicio recibido.




CIUDAD O MUNICIPIO s
REPIUBLICA DOMINICANA
MINISTERIO DE LA MUJER

DONDE RECIBIO EL SERVICIO

ASESORIA ASESORIA Y TERAPIA
Z OTROS SERVICIOS
TOTAL LEGAL PSICOLOGICA
Santo Domingo Este 1 19.2% santo Dom Eot 19 4
anto Domingo Este 19 4% .
Metropolitana/.. Il 15.3% Met it /gD. it 16.8% sanfo Domingo Este  mm 19.3% Santo Domingo Este  mmmmm 19.1%
etropolitana/ Distrito.. I 16.8% :
Sanfiago W 12.1% P o -3 57 Metropolitana/.. Il 14.5% Metropolitana/.. m 15.1%
anfiago 3% . :

Imbert M 5.5% Imbir’r - 5 Santiogo M 8.4% Santiogo WM 12.4%
La Altagracia M 5.5% I Soibo 5']7 MarA-a Trinidad.. ® 7.2% Imbert M 5.7%
: o La Altagracia B 6.0% La Altagracia ® 5.4%
Fl Seibo. W 4.9% La Altagracia ® 5.1% ° MarA-a Trinidad.. m 5.0%
Maria Trinidad Sanchez W 4.9% Barahona M 4.6% Pedernales W 6.0% T
| 6% Boca Chica M 4.3%

Boca Chica W 4.2% i Bahoruco W 4.8%
£/0 Boca Chica M 4.6% El Seibo W 4.3%
Barahona N 3.9% Duarte W 4.4% Gaspar Hernandez 1 4.8% Duarte W 4.0%
Duarte B 3.9% Maria Trinidad Sanchez B 4.1% Independencia N 4.8% Monte Plata W 4.0%
Monte Plata B 3.9% Monte Plata B 4.1% imbert B 4.8% Navarrete B 4.0%
Navarrete B 3.9% Navarrete W 4.1% Monte Plata N 4.8% Barahona W 3.7%
Bahoruco 12.9% Bahoruco 12.0% Duarte 13.6% Bahoruco B 3.0%
Independencia 1 2.9% Dajabon 12.0% Navarrete B3.6% Independencia ¥ 3.0%
Pedernales 1 2.9% Independencia 12.0% Barahona 12.4% Pedernales B 3.0%
Dajabon 12.3% Pedernales 12.0% Dajabon 12.4% Dajabon 12.3%
Gaspar Hernandez 11.6% Gaspar Hernandez 10.5% El Seibo  12.4% Gaspar Hernandez 11.7%
Mvuestra: 307 Mvuestra: 178 Mvuestra: 83 Mvuestra: 28

sEn cudl ciudad o municipio usted recibio el servicio?
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PERFIL DE ENCUESTADO

hombre;
11.0%

Menos de 18 afos | 0.5%

De 18 a 25 anos 14.2%
[ ] L 46,7%
De 26 a 35 afios | 32.0% Menores de 35 afios
De 36 a 45 aros | 28.9% |
De 46 a 55 anos [N 15.2%
- 53,3%
De 56 a 65 anos [l 6.3%

Mayores de 35 afios
Mas de 65 anos [} 2.9%

Muestra: 381
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AMABILIDAD Y CORTESIA

B 5- Muy bueno

- indice de
satisfaccion

m 4- Bueno
m 3- Regular
2- Malo

1- Muy malo

U:9 708 U.\J /0 U U .
Total Asesoria legal Asesoria y Terapia Oftros servicios Acciones formativas
Psicoldgica
( Mvestra: 381 ) Mvestra: 196 Mvestra: 83 Mvuestra: 28 Mvestra: 74

Califique los aspectos del servicio requerido en (1) Muy malo, (2) Malo, (3) Regular, (4) Bueno y (5) Muy bueno: Amabilidad y cortesia
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79 2% 77.2%

- indice de
satisfaccion

B 5- Muy bueno
4- Bueno
3- Regular
2- Malo

16.8% 15.8% 20.3%
13.0%
3.5% 4.4% 2.5% 0
Total Asesoria legal Asesoria y Terapia Psicolégica Ofros servicios
Muestra: 285 Mvuestra: 183 Mvuestra: 79 Mvuestra: 23

Califique los aspectos del servicio requerido en (1) Muy malo, (2) Malo, (3) Regular, (4) Bueno y (5) Muy bueno: Seguimiento a su caso




r Y
I11%

AT

. GOBIERNO DE LA
ALPHA REPUBLICA DOMINICANA
CONSULTING

DISCRESION

MINISTERIO DE LA MUJER

75.7%

- indice de
satisfaccion

B 5- Muy bueno
4- Bueno

3- Regular
2- Malo

75.0%

82.1%

88.0%

25.0%
16.5% 16.8%
10.8%
4.1%
1.6% 1.0% 1.2% 0
Total Asesoria legal Asesoria y Terapia Psicoldgica Oftros servicios Acciones formativas
Muestra: 381 Muestra: 196 Mvuestra: 83 Mvuestra: 28 Mvuestra: 74

Califique los aspectos del servicio requerido en (1) Muy malo, (2) Malo, (3) Regular, (4) Bueno y (5) Muy bueno: Discrecion



TIEMPO DE ESPERA

| 5- Muy bueno
4- Bueno
3- Regular
2- Malo

75.4%
82.3%

77.5%

22.4%

19.6% % 12.7%

2.1% 1.1% 5.1%

Total Asesoria legal Asesoria y Terapia Psicoldgica

Mvuestra: 285 Muestra: 183

Mvuestra: 79
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CONSULTING

MINISTERIO DE LA MUJER

. indice de
satisfaccion

21.7%

0
Oftros servicios

Mvuestra: 23

Califique los aspectos del servicio requerido en (1) Muy malo, (2) Malo, (3) Regular, (4) Buenoy (5) Muy bueno: Tiempo de espera




DIAS DE RESPUESTAS

W 5 dias laborales o menos

Entre 5y 10 dias

Entre 10y 15 dias

® Mayor a 15 dias

10.2%

2.8%

Total

Muestra: 285

83.1%

8.2%
2.7%

Asesoria legall

Mvuestra: 183

13.9%

3.8%

Asesoria y Terapia Psicologica

Muestra: 79

13.0%

Oftros servicios

Mvuestra: 23
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. indice de
satisfaccion




INFORMACION SUMINISTRADA

78.1%
85.5%

® 5- Muy bueno
4- Bueno
3- Regular

2- Malo

76.1%

22.0% 21.4%

14.5%
0.3%
Total Asesoria legal Asesoria y Terapia
Psicologica
Muestira: 83

Muestra: 381 Muestra: 196

GOBIERNO DE LA

ALPHA REPUBLICA DOMINICANA
CONSULTING

MINISTERIO DE LA MUJER

62.2% - indice de
71.4% satisfaccion

31.1%

25.0%

1.4%

Oftros servicios Acciones formativas

Muestra: 28 Mvuestra: 74

Califique los aspectos del servicio requerido en (1) Muy malo, (2) Malo, (3) Regular, (4) Bueno y (5) Muy bueno: Informacion suministrada correctamente




PROFESIONALIDAD DEL PERSONAL

83.7% 85.5%

® 5- Muy bueno
4- Bueno
3- Regular

2- Malo

17.3%
S 14.5%
0.8%
Total Asesoria legal Asesoria y Terapia
Psicoldgica
Muestra: 381 Mvuestra: 196 Mvuestra: 83

17.9%

Oftros servicios

Mvuestra: 28

24.3%

2.7%

Acciones formativas

Muestra: 74
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indice de
satisfaccion

Califique los aspectos del servicio requerido en (1) Muy malo, (2) Malo, (3) Regular, (4) Bueno y (5) Muy bueno: Profesionalidad del personal
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INSTALACIONES FiSICAS Y MOBILIARIO
70,2% 58.3%

69,67

| 5- Muy bueno

4- Bueno ;o
3. Roaul . Indice de
" 5- kegular satisfaccion
2- Malo o
1- Muy malo C e
29.8% 26.1%

32.8%

5.1%
2.5%
17 17.7% 43
9.8% 7 1% SE
2 4.3%
Total Asesoria legal Asesoria y Terapia Psicoldgica Otros servicios
Muestra: 285 Mvuestra: 183 Mvuestra: 79 Mvuestra: 23

Califique los aspectos del servicio requerido en (1) Muy malo, (2) Malo, (3) Regular, (4) Bueno y (5) Muy bueno: Instalaciones fisicas y mobiliario de la oficina
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UBICACION DE LA OFICINA

B 5- Muy bueno

® 4- Bueno
3- Regular indice de
2- Malo - satisfaccion
1- Muy malo

7.4% 6.6% 8.9% 8 7%

1.4% 1.6% 1.3% 0

Total Asesoria legal Asesoria y Terapia Psicologica Oftros servicios
Muestra: 285 Mvuestra: 183 Mvuestra: 79 Mvuestra: 23

Califique los aspectos del servicio requerido en (1) Muy malo, (2) Malo, (3) Regular, (4) Bueno y (5) Muy bueno: Ubicacion de la oficina
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FACILIDAD PARA ACCEDER AL SERVICIO

® 5- Muy bueno ,

m 4- Bueno - Indice de,
satisfaccion

3- Regular

2- Malo

1- Muy malo

5.4%
6:4% 2.0% 2 4%
Total Asesoria legal Asesoria y Terapia Psicologica Oftros servicios Acciones formativas
Mvuestra: 381 Mvuestra: 196 Mvuestra: 83 Mvuestra: 28 Mvuestra: 74

Califigue los aspectos del servicio requerido en (1) Muy malo, (2) Malo, (3) Regular, (4) Buenoy (5) Muy bueno: Facilidad para acceder al servicio
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DISPONIBILIDAD

CANALES DE COMUNICACION

MINISTERIO DE LA MUJER

63.9%

B 5- Muy bueno
m 4- Bueno

3- Regular

2- Malo

1- Muy malo

50.0%
- indice de
satisfaccion

61.7%

12.2%
6.3%
0.5% 5.1% 7.1% 27
N 06% 1.0% 3.6% #4%
Total Asesoria legal Asesoria y Terapia Oftros servicios Acciones formativas
Psicolégica
Mvuestra: 381 Mvuestra: 196 Mvuestra: 83 Mvuestra: 28 Muestra: 74

63.8%
71.4%

Califique los aspectos del servicio requerido en (1) Muy malo, (2) Malo, (3) Regular, (4) Bueno y (5) Muy bueno: Disponibilidad de varios canales de comunicacion
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FECHA Y HORARIOS

MINISTERIO DE LA MUJER

B 5- Muy bueno

4- Bueno - indice de
satisfaccion

3- Regular

2- Malo

33.8%
30.7%
30.1% 31.3% 25.0%
14.9%
Sggz 2.0% 1.9% 3.6% 1 4%
Total Asesoria legal Asesoria y Terapia Oftros servicios Acciones formativas
Psicologica
Muestra: 381 Muestra: 196 Muestra: 83 Muestra: 28 Muestra: 74

Califigue los aspectos del servicio requerido en (1) Muy malo, (2) Malo, (3) Regular, (4) Bueno y (5) Muy bueno: Disponibilidad de fecha y horarios
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68.9% e o
safisfaccion

21.6%
15.5% 21.4%
13.8% 12.0%
9.5%
0-3%\ " 2.6% 0.5%~""1.0% 1.0%
Total Asesoria legal Asesoria y Terapia Oftros servicios Acciones formativas
Psicolégica
Muestra: 381 Muestra: 196 Mvuestra: 83 Mvuestra: 28 Mvuestra: 74

m 5- Muy bueno
4- Bueno
3- Regular
2- Malo

84.7%

Califique los aspectos del servicio requerido en (1) Muy malo, (2) Malo, (3) Regular, (4) Bueno y (5) Muy bueno: Satisfaccion general con el servicio



GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA
CONSULTING
INISTERIO DE LA MUJER

Puntuacion
individual

Indice total

Atributos de calidad Indicadores del cuestionario

o . Amabilidad y cortesia 98,7%
Buen servicio al cliente — 97,4%
Seguimiento al caso 96,1%
Discrecion Discrecion 98,1% 98,1%
' Tiempo de espera 97,1%
Tiempo de respuesta - 90,2%
Respuesta menor a 5 dias 81,1%
Fiabilidad Informacion suministrada correctamente 98,1% 98,1%
Profesionalidad Profesionalidad del personal 98,9% 98,9%
Instalaciones fisicas y mobiliario 70,2%
Ubicacion 90,5%
Accesibilidad Facilidad de acceso 96,8% 89,4%
Disponibilidad canales de comunicacion 92,4%
Disponibilidad fecha y horarios 95,3%

Segun los atributos de calidad evaluados, compuestos por un conjunto de preguntas del instrumento modificado para la Ola 2, el
Ministerio de la Mujer, en sus servicios ofertados durante el trimestre octubre-diciembre de 2022, puntua por encima de 90% en 5 de lo
6 atributos evaluados, siendo el mejor valorado la profesionalidad con un 98,9%; y la Accesibilidad la Unica debajo del estandar.




BLOQUE:
CONCLUSIONES &

RECOMENDACIONES



NIVEL DE SATISFACCION

SEGUN ESTANDARES DE LA CARTA COMPROMISO

Servicios

Atributos de Calidad Estandar

Obtenido

., GOBIERNO DE LA
AAAAAAAAAAAAAAAAAAA

MINISTERIO DE LA MUJER

Amabilidad y cortesia| 90,0% 99,4% 9,4%

Asesoria Legal Discrecion 90,0% 98,9% 8,9%
Profesionalidad 90,0% 99,5% _

Amabilidad y cortesia| 90,0% 100% 10,0%

Asesoria y Terapia Psicologica Discrecion 90,0% 98,8% 8,8%

Profesionalidad 90,0% 100% 10,0%

Amabilidad y cortesia| 90,0% 94,6% 4,6%

Acciones Formativas y Sensibilizacion Fiabilidad 90,0% 93,3% 3,3%

Accesibilidad 90,0% 90,6% 0,6%

De acuerdo a los estandares planteados en la Carta Compromiso, el Ministerio de la Mujer supero los estandares de cada atributo de calidad
en todos los servicios evaluados durante el trimestre octubre-diciembre de 2022. La mayor satisfaccion de las usuarias se observa en la
amabilidad y profesionalidad de la Asesoria Legal; en la Profesionalidad y amabilidad de la Asesoria Psicologica. Por otro lado, en acciones
formativas fue amabilidad y cortesia los atributos mejores evaluados.
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A partir de los datos presentados anteriormente del nivel de satisfaccion de las usuarias de los servicios de atencion psicologica,
atencion legal, otros servicios y acciones formativas ofrecidos por el Ministerio de la Mujer durante el trimestre octubre-diciembre
2022, se puede concluir:

1. A modo general, las usuarias de los servicios indican un nivel muy alto de satisfaccion, en la mayoria de los atributos evaluados,
tanto de los de evaluados de forma presencial (atencion legal, psicologica y otros servicios), como los evaluados de manera
telefonica (acciones formativas).

2. En relacion a los estandares de la carta compromiso, el atributo con mayor nivel de satisfaccion para las participantes fue
amabilidad y profesionalidad de la Asesoria Legal y de la Asesoria Psicologica. Por otro lado, en acciones formativas fue amabilidad y
cortesia, es decir, los evaluados no sintieron ningun tipo de incomodidad por parte de los representantes que le atendian.

3. Sin embargo, al observar otros indicadores del instrumento no contemplados como estandares en la carta compromiso, se observa
una oportunidad de mejora en cuanto al tiempo de respuesta a los servicios legales y psicologicos ofrecidos, ya que un porcentaje
de la mayoria de la usuarias indica que no se toma mas de 5 dias laborales (aumentando en relacion a la ola pasada), mientras que
algunas otras especifican que debieron esperar mas de 15 dias laborales. Igualmente, se recomienda seguimiento en considerar el
aspecto fisico de las oficinas ya que las instalaciones y mobiliario fue lo menos satisfactorio para las usuarias que las visitan
(resultado mas bajo con relacion a la ola anterior). Estas observaciones pueden ser consideradas para la actualizacion de la Carta
Compromiso del Ministerio de la Mujer, permitiendo asi que todos los indicadores evaluados cuenten con un estandar y sean
considerados como parte de los atributos de calidad de los servicios que son ofrecidos.




ALPHA CONSULTING

&3] Calle Paseo de los Indios 49, El millon.
El Santo Domingo, DN, Republica Dominicana

2 info@alphaconsulting.com.do

2 Alphaconsulting.com.do

Alpha Consulting SA
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