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MINISTERIO DE LA MUJER

= Cliente: Ministerio de la Mujer

= Proveedor de servicios investigacion: Suriel Rodriguez Consulting

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

= Tipo de muestreo: Aleatorio probabilistico

= Tamano muestral: 389 encuestas efectivas. Aleatorio

= Error Muestral: 4.97%

= Nivel de confianza: 95%

= Fecha de levantamiento: Del 21 al 24 de octubre 2024, basado en el servicio del trimestre julio a septiembre
= Metodo de muestreo: Seleccion aleatoria de visitantes al Ministerio de la Mujer

= Metodo de recoleccion de datos: CATI (Computer Assisted Telephone Interviews) & CAPI (Computer Assisted Personal Interviews)
= NuUmero de encuestadoras: 20 encuestadoras

= NuUmero de supervisores: 5 supervisores

= Metodo de validacion de entrevistas: Supervision del 100% de las encuestas

= Metodo de validacion de digitacion: Validacion electronica y revision del 80% de los cuestionarios

= Cuestionario utilizado: Estandarizado suministrado por el Ministerio de la Mujer y adaptado por el Suriel Rodriguez Consulting.
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INTRODUCCION L

MINISTERIO DE LA MUJER

El Programa Carta Compromiso es una estrategia desarrollada por el Ministerio de Administracion

Pdblica 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 afno
para conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios de los servicios de asistencia legal, asistencia

psicolbgica, 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 julio-septiembre 2024.




ATRIBUTOS DE CALIDAD EVALUADQOS

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: Preparacion del personal dominio de los temas relacionados al servicio.

o Accesibilidad: facilio

y datos de contacto.

ad para obtener el servicio, canales de comunicacion, localizacion, senalizaciones

REPUBLICA DOMINICANA

MINISTERIO DE LA MUJER




AGRUPACION DE ATRIBUTOS
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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 Tiempo de

respuesta

Profesionalidacdy Accesibilidad

Discrecidn Fiabilidad

cliente

 P.3 Amabilidad
y cortesia del
personal

 P.4 Seguimiento
de su caso*

* P.5 Discrecion

* P.2 ¢ El tiempo
fue de?:

a. 5 dias
laborables o
Menos

b. Entre 5y 10
dias laborables

c. Entre 10y 15
dias laborables

d. Mas de 15 dias
laborables

* P.4 Informacion
suministrada
correctamente

* 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

* P11
Disponibilidad de
varios canales de
comunicacion

e P12
Disponibilidad de
fechas y horarios

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




OBJETIVOS
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REPUBLICA DOMINICANA

MINISTERIO DE LA MUJER

GENERAL

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

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 satisfaccidon de las usuarias del servicio de acciones
formativas del Ministerio de la Mujer.
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MINISTERIO DE LA MUJER

Las participantes de este estudio para la ola correspondiente al trimestre julio-septiembre de 2024 se

calcularon a partir del total de servicios ofrecidos (servicios legales, de terapia psicologica , charlas |,
talleres y otros) durante los meses de julio-septiembre de 2024, lo que corresponde a una poblacion de
26,323 servicios, segun datos proporcionados por el Ministerio de la Mujer. En este sentido, se propuso un
levantamiento de 389 personas, lo que corresponde a una muestra representativa calculada con un 95% de

confianza y un 4.97% margen de error.

Esta muestra propuesta se recolectd en 24 de las oficinas provinciales y municipales del Ministerio de la

Mujer que se indican en la siguiente diapositiva, en conjunto con su distribucion por servicio recibido.




CARACTERIZACION DE LA MUESTRA R

MINISTERIO DE LA MUJER

Esta muestra estuvo segmentada de la siguiente manera:

Tipo de levantamiento Servicio Muestra planteada Muestra lograda
Presencial Asistencia legal 138 138 155
Telefonica Asistencia legal 17 17
Presencial Asistencia psicologica 95 110 199
Telefonica Asistencia psicologica 12 12
Presencial Otros servicios 42 42 45
Telefonica Otros servicios 3 3
Presencial Acciones formativas 59 59 57
Telefonico Acciones formativas 08 08

TOTAL 389 389 389
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PROVINCIA PROVINCIA DONDE RECIBIO EL SERVICIO

MINISTERIO DE LA MUJER

27%

Santo Domingo

San Juan 10%

Santiago Rodriguez 8%
Santiago . 7%
La Altagracia IG5
Sanchez Ramirez NN %
La Romana [ 4%
Valverde [N 4%
San Pedro de Macoris NG 2%
El Seibo NG 4%

Espaillat | 4%

Monte Plata [N 3%

CMuestra: 389)

Montecristi IR 3%

Barahona I 3% C 100% )

San Cristobal [N 2%

Hato Mayor NG 2%
Peravia NG 2%
Monsefior Nouel NG 2%
LaVega I 1%

Samana [ 1%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

¢En cual Provincia usted recibio el servicio?



CIUDAD DONDE RECIBIO EL SERVICIO s

REPUBLICA DOMINICANA

AS ES O R I,A L E GA L MINISTERIO DE LA MUJER

PROVINCIA

Santo Domingo 21%

San Juan

14%

San Pedro de Macoris 10%

La Romana 9%
Espaillat | 7%
Sanchez Ramirez [N 6%
Valverde I 5%
La Altagracia [ 5%
Monte Plata I 4%
Santiago Rodriguez NN 3%

Peravia [N 3% CM uestra: 155)

Hato Mayor | 3%

Santiago NG 2% C 39.8% )

Barahona [N 2%

Montecristi [|EGEGE 2%
San Cristobal N 1%
Monsefior Nouel I 1%
LaVega T 1%
Samanid [ 1%

0% 5% 10% 15% 20%

sEn cudl ciudad o municipio usted recibio el servicio?
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CIUDAD DONDE RECIBIO EL SERVICIO
PROVINCIA ASESORIAY ASISTENCIA PSICOLOGICA

Santo Domingo 13%
Santiago 10%
La Altagracia 9%
Santiago Rodriguez 9%
Montecristi 8%
Sanchez Ramirez | 7%
Valverde | 7%
Barahona | 6%
SanJuan | 6%
San Cristobal | 6%
Monte Plata | 5%
Monsefior Nouel | 4%
Hato Mayor RIS 4% CMuestra: 122)
Peravia |GG 3%
La Romana I 2% C 31.4% )
LaVega NGNS 1%
Espaillat [N 1.0%
samand [ 0.5%
0.0% 2.0% 4.0% 6.0% 8.0% 10.0% 12.0% 14.0%

sEn cudl ciudad o municipio usted recibio el servicio?
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PROVINCIA CIUDAD DONDE RECIBIO ACCIONES srin RSB
FORMATIVAS Y SENSIBILIZAZION

Santo Domingo

Santiago
Rodriguez

San Juan

La Altagracia

(Muestra: 67)
C 17.2% )

San Cristobal

Samana

%

0 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

sEn cudl ciudad o municipio usted recibio el servicio?



PROVINCIA CIUDAD DONDE RECIBIO OTROS SERVICIOS

El Seibo

Santiago

Santo Domingo

Espaillat

(Muestra: 45)
( 11.6% )

San Juan

Samana

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

,  GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

MINISTERIO DE LA MUJER

sEn cudl ciudad o municipio usted recibio el servicio?




PEREIL DE LOS ENCUESTADOS e

EDAD GENERO

® Hombre = Mujer

m18-25 m26-30 wm31-35 36-40 m41-45 m46-50 m51-55 m61-65 m66-70 mW71-75

(Muestra: 385) '



BLOQUE:
ANALISIS DE SATISFACCION
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. GOBIERNG DE LA
REPUBLICA DOMINICANA




AMABILIDAD Y CORTESIA e
100% 100%

100%

Indice de
satisfaccion

77.61%

B Muy satisfecha
M Satisfecha

22.39%

Asesoria Legal Asistencia Psicoldgica Acciones Formativasy Otros Servicios Total
Sensibilizacion

Califique los aspectos del servicio requerido en (1)Muy Insatisfecho, (2) Insatisfecho, (3)Poco Insatisfecho, (4) Satisfecho, (5) Muy Satisfecho: Informacion



L 4 0 GOBIERNO DE LA
DISCRECION
MINISTERIO DE LA MUJER

(Muestra: 389)

99.3% 99.1% 100% 99.5%

Indice de
satisfaccion

B Muy satisfecha
M Satisfecha
Poco satisfecha

10.3% 0.5%

Asesoria Legal Asistencia Psicologica Acciones Formativas y Otros Servicios Total
Sensibilizacion

Califigue los aspectos del servicio requerido en (1)Muy Insatisfecho, (2) Insatisfecho, (3)Poco Insatisfecho, (4) Satisfecho, (5) Muy Satisfecho
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P R O F ES I O N I I DA D REPUBLICA DOMINICANA
MINISTERIO DE LA MUJER

CMuestra: 389)

99.4% 100% 100% 100% 99.8%

Indice de
satisfaccion

B Muy satisfecha
m Satisfecha

86.89%

Poco satisfecha

12.85%
0.26%

Asesoria Legal Asistencia Psicoldgica Acciones Formativas y Otros Servicios Total
Sensibilizacidn
Califique los aspectos del servicio requerido en (1)Muy Insatisfecho, (2) Insatisfecho, (3)Poco Insatisfecho, (4) Satisfecho, (5) Muy Satisfecho: Informacion suministrada correctamente
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FI Q B I I I DAD REPUBLICA DOMINICANA
MINISTERIO DE LA MUJER

CMuestra: 389)

100% 99.8%

99.4% 100% 100%

Indice de
satisfaccion

B Muy satisfecha
m Satisfecha

Asesoria Legal Asistencia Psicologica Acciones Formativas y Otros Servicios Total
Sensibilizacidn

Califique los aspectos del servicio requerido en (1)Muy Insatisfecho, (2) Insatisfecho, (3)Poco Insatisfecho, (4) Satisfecho, (5) Muy Satisfecho: Informacion suministrada correctamente



ACCESIBILIDAD et o e
(Muestra: 389>

97.5% 97.6% 98.5% 97.8% 97.7%

Indice de
satisfaccion

B Muy satisfecha
m Satisfecha
Poco satisfecha

Asesoria Legal Asistencia Acciones Formativas Otros Servicios Total
Psicoldgica y Sensibilizacion

Califique los aspectos del servicio requerido en (1)Muy Insatisfecho, (2) Insatisfecho, (3)Poco Insatisfecho, (4) Satisfecho, (5) Muy Satisfecho: Informacion suministrada correctamente



TIEMPO DE RESPUESTAS e

(Muestra: 389)

97.5% 97.5% 95.5% 100% 97.5%

Indice de
satisfaccion

B Muy satisfecha

m Satisfecha

M Poco satisfecha

™ Muy poco satisfecha

Nada satisfecha

35.8%

9.8% 0 g
0% 2% 5 5% 3.0% 15%

Asesoria Legal Asistencia Psicoldgica Acciones Formativasy Otros Servicios Total
Sensibilizacidn




TIEMPO DE ESPERA —
CMuestra: 389)

97 4% 96.5% 96.5% 100% 97.5%

Indice de
satisfaccion

B Muy satisfecha
m Satisfecha

B Poco satisfecha
™ Nada satisfecha

Muy poco satisfecha

14.7%
0.3% 0.8% 1.5%

1.0%
.65%1.3%

0.65%

Asesoria Legal Asistencia Psicoldgica Acciones Formativasy Otros Servicios Total
Sensibilizacion

Califique los aspectos del servicio requerido en (1)Muy Insatisfecho, (2) Insatisfecho, (3)Poco Insatisfecho, (4) Satisfecho, (5) Muy Satisfecho



SEGUIMIENTO —
( Muestra: 389 )

96.8% 98.3% 96.9%0 100% 97.7%

Indice de
satisfaccion

67.16%

B Muy satisfecha
m Satisfecha

M Poco satisfecha
m Nada satisfecha

89.34%

Muy poco satisfecha

29.85%

Asesoria Legal Asistencia Psicoldgica Acciones Formativasy Otros Servicios Total
Sensibilizacidn




. GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

UBICACION DE LA OFICINA

MINISTERIO DE LA MUJER

(I\/Iuestra: 389)

94.8%

Indice de
satisfaccion

B Muy satisfecha
M Satisfecha

M Poco satisfecha
®m Nada satisfecha

82.22%

Muy poco satisfecha

Asesoria Legal Asistencia Otros Servicios Acciones Formativas Total
Psicoldgica y Sensibilizacidn




DISPONIBILIDAD
CANALES DE COMUNICACION

Asesoria Legal

98.5%

Asistencia Psicoldgica Acciones Formativasy
Sensibilizacidn

82.22%

13.33%

4.44%

Otros Servicios

DDDDDDDDDDDD

REPUBLICA DOMINICANA

MINISTERIO DE LA MUJER

CMuestra: 389)

93.8%

Indice de
satisfaccion

B Muy satisfecha

m Satisfecha

B Poco satisfecha

® Nada satisfecha
Muy poco satisfecha

No sabe/No responde

19.8%

0.8% 0.5%
o3.6%

Total




DISPONIBILIDAD Y

DDDDDDDDDDDD
F ( : HA Y H O RAR I OS REPUBLICA DOMINICANA
MINISTERIO DE LA MUJER

CMuestra: 389)

98.0% 97.6% 95.5% 100% 97.6%

Indice de
satisfaccion

B Muy satisfecha
m Satisfecha

82.79%

M Poco satisfecha
m Nada satisfecha
Muy poco satisfecha

No sabe/No responde

14.75%
0.82%

Asesoria Legal Asistencia Psicoldgica Acciones Formativas y Otros Servicios Total
Sensibilizacion




SATISFACCION GENERAL e

(Muestra: 389)

98.7%

97.8%

98.1% 100% 98.5%

Indice de
satisfaccion

B Muy satisfecha

m Satisfecha

M Poco satisfecha

® Muy poco satisfecha
Nada satisfecha

No sabe/No responde

Asesoria Legal Asistencia Psicoldgica Acciones Formativas y Otros Servicios
Sensibilizacion

Califique los aspectos del servicio requerido en (1)Muy Insatisfecho, (2) Insatisfecho, (3)Poco Insatisfecho, (4) Satisfecho, (5) Muy Satisfecho



ANALISIS POR ATRIBUTO MY
NIVEL DE SATISFACCION ——

Atributos de Indicadores del

calidad cuestionario
Amabilidad y

4

Estandar Indicadores Indice total

cortesia 90.00% 100.00%
Asesoria Legal Discrecion 90.00% 99.30% 99.57%
Profesionalidad 90.00% 99.40%
Q)Ttaets’;gdad y 90.00% 100.00%
Asistencia Psicolégica  |Discrecion 90.00% 99.10% 99.70%
Profesionalidad 90.00% 100.00%
Amabilidad 90.00% 100.00%
Acciones Formativas Fiabilidad 90.00% 100.00%
A Y |Accesibilidad 90.00% 97.80% 98.32%
de Sensibilizacion
Tiempo de Respuesta 90.00% 95.50%

Segun los atributos de calidad evaluados, el Ministerio de la Mujer, en sus servicios ofertados durante el trimestre julio-septiembre de 2024, puntla por encima de

95.0% en la calidad de los servicios ofrecidos en cada una sus variables (al momento de evaluar un estandar de 90%). Estos indicadores muestran un gran

seguimiento y compromiso institucional, pues los indicadores rondan entre 95.50% en el indicador de tiempo de respuesta del atributo de Acciones Formativas y de

Sensibilizacion, hasta un 100.00% en indicadores de los atributos de Asesoria Legal y Asistencia Psicologica.
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