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FICHA TECNICA .

MINISTERIO DE LA MUJER

= Cliente: Ministerio de la Mujer

* Proveedor de servicios investigacion: Grupo Arista S.R.L

= Poblacion estudiada: Usuarias y usuarios de los servicios del Ministerio de la Mujer

* Tipo de muestreo: Aleatorio probabilistico

= Tamafio muestral: 387 encuestas efectivas. Aleatorio

* Error Muestral: 5%

= Nivel de confianza: 95%

= Fecha de levantamiento: Julio - Agosto 2023, basado en el servicio del trimestre abril a junio
= 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)

= Numero de encuestadoras: 12 encuestadoras

= Numero de supervisores: 4 supervisores

" Método de validacion de entrevistas: Supervision del 80% de las encuestas

= Método de validacion de digitacion: Validacion electronica y revision del 70% de los cuestionarios

GRUPO

* Cuestionario utilizado: Estandarizado suministrado por el Ministerio de la Mujer y adaptado por el Grupo
Arista SRL / RISTA

SRL.




INTRODUCCION iy

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 afio para conocer
el nivel de satisfaccion de los usuarios de los servicios de asistencia legal, asistencia psicoldgica, otros servicios y

acciones formativas.

A continuacidn, se presenta el informe de resultados de la segunda ola de levantamiento correspondiente a los

servicios ofrecidos entre abril-junio 2023.

GRUPO

/ARISTA

SRL.




ATRIBUTOS DE CALIDAD EVALUADOS an

REPUBLICA DOMINICANA

MINISTERIO DE LA MUJER

Los aspectos que se estardn 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 desempefia un trabajo con habilidad, esmero, seriedad,

honradez y eficacia.

» Accesibilidad: facilidad para obtener el servicio, canales de comunicacion, localizacion, sefializaciones y datos

GRUPO

de contacto. /A RISTA

' SRL.




AGRUPACION DE ATRIBUTOS

. GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

MINISTERIO DE LA MUJER

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

Buen .
servicio al Discrecion @ 1'€mPode . pi bilidad
it respuesta
* P.3 Amabilidad | < P.5 Discrecion * P.2 El tiempo * P.4 Informacion * P.6 Profesionalidad | . p g Instalaciones
y cortesia del fue de: suministrada del personal fisicas y mobiliario
personal correctamente de oficina*
* P.4 Seguimiento a. 5 dias * P.9 Ubicacion
de su caso* laborables o oficina*
menos * P.10 Facilidad
b. Entre 5y 10 acceso al servicio
dias laborables * P.11
c. Entre 10y 15 Disponibilidad
dias laborables varios canales de
d. Mas de 15 dias comunicacion
laborables * P.12Disponibilidad

fechas y horarios

GRUPO

* Preguntas no consideradas para el servicio de acciones formativas y sensibilizacion. /ﬁ RIST A

SRL.
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OBJETIVOS

. GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

MINISTERIO DE LA MUJER

GENERAL

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

ESPECIFICOS

Conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios y usuarias del servicio de atencion legal del Ministerio
de la Mujer.

Conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios y usuarias del servicio de atencion psicoldgica
del Ministerio de la Mujer.

Identificar el nivel de satisfaccién de los usuarios y usuarias del servicio de
acciones formativas del Ministerio de la Mujer.




METODOLOGIA

Las y los participantes de este estudio para la ola correspondiente al trimestre abril a junio de 2023 se calcularon a partir
del total de servicios ofrecidos (servicios legales, de terapia psicologica , charlas , talleres y otros) durante los meses de
abril/junio de 2023, lo que corresponde a una poblacion de 27,702 servicios, segin datos proporcionados por el
Ministerio de la Mujer. En este sentido, se propuso un levantamiento de 384 personas, lo que corresponde a una muestra

representativa calculada con un 95% de confianza y un 5% margen de error.

Esta muestra propuesta se recolectd en 21 de las oficinas provinciales y municipales del Ministerio de la Mujer que se

indican en la siguiente diapositiva, en conjunto con su distribucidon por servicio recibido.

REPUBLICA DOMINICANA

MINISTERIO DE LA MUJER
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CARACTERIZACION DE LA MUESTRA

GOBIERNO DE L
REPUBLICA DOMINICANA

MINISTERIO DE LA MUJER

Esta muestra estuvo segmentada de la siguiente manera:

Tipo de levantamiento Servicio Muestra planteada Muestra lograda
Presencial Asistencia legal 177 144
Telefénica Asistencia legal 0 63
Presencial Asistencia psicologica 94 53
Telefonica Asistencia psicoldgica 0 31
Presencial Otros servicios 59 4
Telefonica Otros servicios 0 7
Presencial Acciones formativas 0 21
Telefonico Acciones formativas 54 64

TOTAL 384 387

Nota: Aunque inicialmente se habia planeado llevar a cabo todas las entrevistas de cada servicio de manera exclusivamente
presencial o telefonica, durante el trabajo de campo algunas personas solicitaron que se aplicaran de manera distinta a lo que se habia
establecido para cada servicio. Debido a esta situacion, la muestra obtenida incluy6 tanto entrevistas presenciales como telefonicas
para cada servicio.

GRUPO

/ARISTA

SRL.




Santo Domingo
Distrito Nacional
Sanchez Ramirez

San Juan de la Maguana
La Vega

La Romana

Monte Plata
Valverde

La Altagracia
Espaillat

Duarte

San Pedro de Macoris
San Cristébal
Hermanas Mirabal
Hato Mayor

Monte Cristi
Santiago

Barahona

an
PROVINCIA PROVINCIA DONDE RECIBIO EL SERVICIO waron ik Boicans
MINISTERIO DE LA MUJER

18,9%
18,3%
10,9%
7,5%
6,7%
4,9%
4,4%
3,6%
3,6%
0
i:i;(: (Muestra: 387)
2,8%
2,8%
2,3%
2,3%
2,1%
1,8% GRUPO

0.8% /ARISTA

SRL.

(En cual ciudad o municipio usted recibio el servicio‘.‘



Metropolitana

Santo Domingo
Cevicos

Las Matas de Farfan
La Romana

Santo Domingo Norte
La Vega

Mao

Cotui

Higliey

Moca

San Francisco de Macoris
San Pedro de Macoris
San Cristdbal

Monte Plata
Jarabacoa

San Juan

Salcedo

Hato Mayor

Santiago

Monte Cristi

Yamasa

Barahona

Guayubin

Verdn

7,2%
5,2%
4,9%
4,4%
4,1%
3,6%
3,6%
3,4%
3,1%
3,1%
2,8%
2,8%
2,8%
2,6%

2,3%

2,3%

2,3%

1,8%
1,8%
1,6%
0,8%
0,3%
0,3%

N\
CIUDAD O MUNICIPIO CIUDAD DONDE RECIBIO EL SERVICIO e

(TODOS)

18,3%
14,5%

(Muestra: 302>

C 100% )

GRUPO

/ARISTA

SRL.

sEn cudl ciudad o municipio usted recibié el servicio? ‘
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CIUDAD DONDE RECIBIO EL SERVICIO
CIUDAD O MUNICIPIO ASESORiA LEGAIJ MINISTERIO DE LA MUJER

29,0%

Metropolitana

Santo Domingo

La Romana

Cevicos

Las Matas de Farfan
Mao

Cotui

La Vega

San Pedro de Macoris
Monte Plata

Moca

Higliey

San Francisco de Macoris
San Cristobal
Yamasa

Salcedo

Hato Mayor
Jarabacoa

Barahona

Santiago

San Juan

Monte Cristi

Veron

GRUPO

/ARISTA

SRL.

sEn cudl ciudad o municipio usted recibié el servicio? -




CIUDAD DONDE RECIBIO EL SERVICIO cror S
CIUDAD O MUNICIPIO ASESORIA Y TERAPIA PSICOLOGICA MINISTERIO DE LA MUJER

Cevicos 9,5%
Santo Domingo 7,1%
Monte Cristi 7,1%
La Vega 7,1%
Mao 6,0%
San Juan 6,0%
Higliey 6,0%
Salcedo 6,0%
Cotui 4.8%
Las Matas de Farfan 4,8%
San Cristobal 4,8%
Jarabacoa 4,8%
Metropolitana 4,8%
Santiago 3,6% (Muestra: 84)
San Pedro de Macoris 3,6% o
Moca 3,6% ( 27.8% )
San Francisco de Macoris 3,6%
La Romana 2,4%
Hato Mayor 2,4%
Yamasa 1,2% GRUPO

Monte Plata 1,2% /A RISTA

SRL.

sEn cudl ciudad o municipio usted recibié el servicio?
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CIUDAD O MUNICIPIO CIUDAD DONDE RECIBIO OTROS SERVICIOS ~ ssroiiiisines

Santo Domingo — 18,2%

Las Matas de Farfan |, 18,2%
Santiago |[HE—— 9, 1%
Cotui [ 9,1%
Cevicos [ 9,1%
Jarabacoa | 9,1%
(Muestra' 11)
La Romana [N 9,1%
( 3.6% )
Higiiey [, 9,1%

Metropolitana — 9,1%
GRUPO

/ARISTA

sEn cudl ciudad o municipio usted recibié el servicio?



PERFIL DE LOS ENCUESTADOS e

EDAD GENERO

Menores de 18 afios 10,80% _
Masculino
De 18 a 25 aflos W 12.10% A ;3,4%
De 26 a 35 afios N 33,60%
De 36 a 45 afios NN 24,80%

De 46 a 55 anos N 19,40%

De 56 a 65 afios I 7,50%

Mas de 65 anios B 1,80%

Menores de 26 ainos, 12.9% Mayores de 25 afios, 87.1%

(Muestra: 387> ALTT‘;I



BLOQUE:
ANALISIS DE SATISFACCION
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AMABILIDAD Y CORTESIA e

CMuestra: 387>

98.8% 100% 100% 99.7%

Indice de
satisfaccion

No sabe
B Muy bueno
B Bueno
® Regular
Malo
Muy malo

Asesoria legal Asesoria y terapia  Acciones formativas y Otros servicios Total
psicologica sensibilizacion

GRUPO

Califique los aspectos del servicio requerido en (1) Muy malo, (2) Malo, (3) Regular, (4) Bueno y (5) Muy bueno: Amabilidady cortesia
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\ I GOBIERNO DE LA
SE GUIMIE O REPUBLICA DOMINICANA
MINISTERIO DE LA MUJER

( Muestra: 302 )

72.2% 94.8%

95,4% 97,0%

1,2% 1,5% 2,4%
Indice de
27,3% satisfaccion
No sabe
B Muy bueno
® Bueno
® Regular
Malo
Muy malo
1,6%
2,4% 0,4%(:
1,2% 1,5% 0,8%

GRUPO

Asesoria legal Asesoria y terapia psicologica Otros servicios Total
/ARISTA

SRL.

Califique los aspectos del servicio requerido en (1) Muy malo, (2) Malo, (3) Regular, (4) Bueno y (5) Muy bueno: Seguimiento a su caso
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DISCRE SION eyt
MINISTERIO DE LA MUJER

(Muestra: 387)

97,6% 90,9% 97,9%

2,4%

97,6%

100%

0,5%

9,1%

Indice de
satisfaccion

No sabe

® Muy bueno
B Bueno

® Regular
Malo

Muy malo

0,5%
1,5%

Asesoria legal Asesoria y terapia  Acciones formativas y Otros servicios Total R

sicologica sensibilizacion
peicolce /ARISTA

SRL.

Cdlifique los aspectos del servicio requerido en (1) Muy malo, (2) Malo, (3) Regular, (4) Bueno y (5) Muy bueno: Discrecién
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TIEMPO DE ESPERA e
(Muestra: 302)

98,5%

81,8%

18,2%

98,8%

0,8%

Indice de
satisfaccion

No sabe
® Muy bueno

B Bueno

B Regular
Malo
Muy malo

0,6%
0,6%

0,4%
0,8%

1,5%

Asesoria legal Asesoria y terapia psicologica Otros servicios Total

GRUPO

/ARISTA

SRL.

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




DiAS DE RESPUESTAS (laborables)
(Muestra: 302)

86,6% 84,3%

9
86,6% 78,8% 84.3%
indice de
satisfaccion
m <5 dias
M De 5a 10 dias
De 11 a 15 dias
Mas de 15 dias
2,0%
1,2% 3,0% ,
|33 3.0% B /

~2,3% —2,4%

Asesoria legal Asesoria y terapia psicologica Otros servicios Total

GRUPO

/ARISTA

SRL.

Califigue los aspectos del servicio requerido en mayor a 15 dias laborales, Entre 10 y 15 dias laborales, Entre 5y 10 diaslaborales 5 dias laborales o menos: Dias de respuestas
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INFORMACION SUMINISTRADA

MINISTERIO DE LA MUJER

(Muestra: 387)

99,0% 100% 100% 100% 99.5%

84,79 ,
y Indice de
satisfaccion
B Muy bueno
B Bueno
B Regular
Malo
Muy malo
15,3%
Asesoria legal Asesoria y terapia  Acciones formativas y Otros servicios Total SRUPO

psicologica sensibilizacion /A RISTA

SRL.

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




-
A

0

PROFESIONALIDAD DEL PERSONAL e

(Muestra: 387>

99,5% 100% 100% 100% 99,7%

Indice de
satisfaccion

B Muy bueno
B Bueno
= Regular
Malo
Muy malo

0,3%

Asesoria legal Asesoria y terapia  Acciones formativas y Otros servicios Total
psicologica sensibilizacion RURO

/ARISTA

SRL.

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



INSTALACIONES FiSICAS Y MOBILIARIO

1’6% 1,50/0

1,2% 1,5%

72.7%

27,3%

Asesoria legal Asesoria y terapia
psicologica

2,4%

0,4%
0,8%

Otros servicios
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. GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

MINISTERIO DE LA MUJER

(Muestra: 302>

indice de

satisfaccion

No sabe
B Muy bueno
B Bueno
® Regular
Malo
Muy malo

GRUPO

/ARISTA

SRL.

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

(Muestra: 302)

91,9% 89,4%

72,7% 90,4%

1,5% 51,9%0
18,2% ’

Indice de
satisfaccion

No sabe
B Muy bueno
® Bueno
® Regular
Malo
Muy malo

0,4%

1,2% 0,4%

0,6%

Asesoria legal Asesoria y terapia Otros servicios Total
GRUPO

psicologica
/ARISTA

SRL.

Cdlifique los aspectos del servicio requerido en (1) Muy malo, (2) Malo, (3) Regular, (4) Bueno y (5) Muy bueno: Ubicacién de la oficina
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FACILIDAD PARA ACCEDER AL SERVICIO
CMuestra: 387>

97,1% 96,4% 95,3% 100% 96,6%

fndice de
satisfaccion
No sabe
B Muy bueno
B Bueno
® Regular
Malo
Muy malo

2,4%
0,5%

Asesoria legal Asesoria y terapia  Acciones formativas y Otros servicios Total

psicologica sensibilizacién
GRUPO

/ARISTA

SRL.

Cdlifique los aspectos del servicio requerido en (1) Muy malo, (2) Malo, (3) Regular, (4) Bueno y (5) Muy bueno: Faciidad para acceder al servicio




DISPONIBILIDAD AN
CANALES DE COMUNICACION il

(Muestra: 387)

94,2% 91,7% 92,9% 72,7% 92,8%
v

2,9% 2,4% 2,3% 45,5% 2,6% )
Indice de

satisfaccion

No sabe
B Muy bueno
B Bueno
® Regular
Malo
Muy malo

9,1%

0,5%

Asesoria legal Asesoria y terapia Acciones formativas y Otros servicios Total
psicologica sensibilizacion GRUPO

/ARISTA

SRL.

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 comunicaciéon
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DISPONIBILIDAD AN

GoBIEAN 0E L
FECHA . HORARIOS REPUBLICA DOMINICANA
MINISTERIO DE LA MUJER

(Muestra: 387)

96,6%

90,9%

9,1%

94,1%

97,1% 98,8%

Indice de
satisfaccion

No sabe
B Muy bueno
B Bueno
® Regular
Malo
Muy malo

2,8%

o
2,9% 0,3%

4,7%
1,2%

1,2%

Asesoria legal Asesoria y terapia ~ Acciones formativas y Otros servicios Total
GRUPO

psicologica sensibilizacion
/ARISTA

SRL.

Cadlifique los aspectos del servicio requerido en (1) Muy malo, (2) Malo, (3) Regular, (4) Bueno y (5) Muy bueno: Disponibiidad de fecha y horarios
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SATISFACCION GENERAL o=l

(Muestra: 387)

99,0% 97,6% 97,7% 100% 98,5%

78,5%

Indice de
satisfaccion

B Muy bueno
® Bueno
® Regular
Malo
Muy malo

1,3%
0,3%
0,7%

Asesoria legal Asesoria y terapia  Acciones formativas y Otros servicios Total .

psicologica sensibilizacion
/ARISTA

SRL.

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




ANALISIS POR ATRIBUTO @
NIVEL DE SATISFACCION s s

4

Atributos de calidad Indicadores del cuestionario Puntuacion individual indice total
1 ’ 0
Buen servicio al cliente Amapl 1.dad y corlesia 29, 7% 97.3%
Seguimiento al caso 94,8%
Discrecion Discrecion 97,9% 97,9%
: Tiempo de espera 98,0%
91.29
Tiempo de respuesta Respuesta menor a 5 dias 84,3% /o
Fiabilidad Informacién suministrada 99.5%
correctamente
Profesionalidad Profesionalidad del personal 99,7%
Instalaciones fisicas y mobiliario 94.8%
Ubicacion 90,4%
Accesibilidad E?Cﬂlda}g.l‘?z acoeso__ 96,6% 94.24
isponi 11”a canales de 92.8%
comunicacion
Disponibilidad fecha y horarios 96,6%
Segun los atributos de calidad evaluados, el Ministerio de la Mujer, en sus servicios ofertados durante el
trimestre abril-junio de 2023, puntia por encima de 94% en cinco (5) de los seis (6) atributos evaluados, GRUPO
siendo el mejor valorado la profesionalidad con un 99,7%; y el tiempo de respuesta es la Unica debajo del /A RISTA

estandar = W




BLOQUE:
CONCLUSIONES




NIVEL DE SATISFACCION TS
SEGUN ESTANDARES DE LA CARTA COMPROMISO AL CIUDADANO

ANALISIS COMPARATIVO

Servicios Atributos de Calidad Estandar Obtenido
Amabilidad y cortesia 90.0% 100.0%

Asesoria Legal Discrecion 90.0% 97.6% 7.6%
Profesionalidad del personal 90.0% 99.5% 9.5%
Amabilidad y cortesia 90.0% 98.8% 8.8%
Asesoria y Terapia Psicologica Discrecion 90.0% 100.0%
Profesionalidad del personal 90.0% 100.0%
_ . Amabilidad y cortesia 90.0% 100%
g:;;ﬁﬁ;ii‘;gﬁaﬁvas y Fiabilidad 90.0% 100%
Accesibilidad 90.0% 95.3% 5.3%

De acuerdo a los estandares planteados en la Carta Compromiso al Ciudadano, el Ministerio de la Mujer supero los

estandares de cada atributo de calidad en todos los servicios evaluados durante el trimestre abril-junio de 2023. La

mayor satisfaccion de los usuarios y usuarias se observa en la amabilidad y cortesia de las Acciones Formativas y e
Sensibilizacion; en la Profesionalidad y amabilidad de la Asesoria Psicologica. Asi como en la amabilidad y cortesia /ﬁ RISTA
la Asesoria Legal. —_—




REPUBLICA DOMINICANA

‘ CONCLUSIONES

A partir de los datos presentados anteriormente del nivel de satisfaccion de los usuarios y usuarias de los
servicios de atencidn psicoldgica, atencion legal, acciones formativas y otros servicios ofrecidos por el
Ministerio de la Mujer durante el trimestre abril-junio 2023, se puede concluir:

* A modo general, las usuarias y los usuarios 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, como de
manera telefonica. En este tenor amabilidad y cortesia, asi como profesionalidad del personal son los
aspectos mejor evaluados obteniendo una evaluacion de 99.7% cada uno.

* Se ha mejorado en los servicios, ya que, en la ola anterior, realizada en el periodo de enero a marzo,
obtuvimos un resultado de satisfaccion general del 94.5%, mientras que en este periodo de abril a
junio hemos alcanzado un 98.5%."

» Referente a dias de respuestas es el unico indicador que se observa por debajo del 90%, lo cual denota
que parte de las respuestas no son otorgadas en menos de 5 dias.

GRUPO

/ARISTA




