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INTRODUCCION

La encuesta de satisfaccion al ciudadano es un mecanismo implementado por la empresa para medir la
percepciony satisfaccion de los usuarios con respecto al servicio ofrecido. Para garantizar que el servicio
cumpla con las expectativas del usuario, se involucra a todo el personal de la Gerencia de Calidad en la

Gestiény la Divisidn de Servicio al Cliente de la Direccion de Planificacion y Desarrollo.

Conestefin, se establecio el “Procedimiento para Encuesta de Satisfaccion Ciudadana”(Codigo PR-PLAN-
87), aplicable a usuarios, proveedores y partes interesadas. Este procedimiento se basa en dos
documentos de referencia: el formulario de evaluacion a bordo de los autobuses y el formulario de

encuesta.

La metodologia utilizada consiste en un cuestionario digital dirigido a los usuarios del servicio a través de
encuestas personalizadas, realizadas mediante dispositivos moviles. Esta actividad fue coordinada por la
Division de Servicio al Cliente, con el apoyo de la Gerencia de Calidad en la Gestién y la responsabilidad de
la Direccion de Planificacion y Desarrollo. El equipo técnico estuvo conformado por dos colaboradoras,

mientras que el equipo encuestador consistio en trece colaboradores.
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FICHA TECNICA

Usuarios del servicio de transporte de pasajeros de la Operadora

Metropolitana de Servicios de Autobuses en las provincias de Santo

Universo

Domingo y Santiago.

Levantamiento realizado en los corredores de las provincias de Santo
Ambito Domingoy Santiago.

385 encuestas, con un margen general de error de +5,0%, con un nivel de

confianza de 95%, y P=0 es decir p/g=50/50, como caso mas desfavorable,
Muestra distribuida de forma proporcional al numero de usuarios que utiliza el

servicio en los corredores de las provincias Santo Domingo y Santiago con

el mismo nimero de encuestas. Para un total de 770 encuestas.

Método para
utilizar

Cuestionario estructurado aplicado mediante muestreo aleatorio en

autobuses enruta en los diversos corredores.

Fechadel
trabajo

Del al 09 al 17 de Abril del 2026.

Direccion(es)/
Gerencia(s)/
Division(es)

Direccion de Planificacién y Desarrollo (Gerencia de Calidad en la

Gestion)-(Division de Servicio al Cliente).

Analista(s)
redactor(es)

Liz Marien Tamayo.
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TERMINOLOGIA

Estadistica: Parte de las matematicas que se encarga del estudio de una caracteristica en una poblacion,

organizando y analizando datos para extraer conclusiones.
La estadistica descriptiva: Métodos estadisticos que describen y caracterizan un grupo de datos.
Muestra: Porcion representativa de una poblacion considerada para el analisis.

Encuesta: Procedimiento de recoleccion de datos mediante un cuestionario disenado, sin alterar el

entorno del fenémeno estudiado.
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RESUMEN EJECUTIVO

Durante larealizacion de la encuesta de satisfaccidn al usuario, se entrevistaron aun total de 385 personas
en cada provincia. En Santo Domingo, 191 eran mujeres y 194 hombres; en Santiago, 181 mujeres y 204
hombres. Esto indica que ambos sexos utilizan el servicio en proporciones similares, con un 49.61% de
mujeres y un 54.39% de hombres en Santo Domingo, mientras que en Santiago las cifras son del 47.01% y

52.99%, respectivamente.

El levantamiento incluyé 770 encuestas, distribuidas equitativamente entre ambas provincias (385 por

cada una), bajo un nivel de confianza del 95% y un margen de error de 5%.

Los usuarios valoran positivamente los aspectos tangibles, con diferencias importantes entre provincias.
En Santo Domingo, la satisfaccion con la comodidad del area de espera alcanza 66.84%, mientras que en
Santiago llega a 98.96%. Respecto a los materiales informativos (pantallas, letreros, folletos), la
satisfaccion fue 84.94% en Santo Domingo y 100% en Santiago. En cuanto a identificacion de oficinas y
apariencia del personal, Santo Domingo mantiene niveles favorables (por ejemplo, 83.90% en
identificacién de oficinas y 82.08% en apariencia del personal), mientras que Santiago registra valores

cercanos o iguales al 100%.

El principal indicador critico en Santo Domingo es el tiempo de espera antes de ser atendido, con 61.56%
satisfecho, mientras que 25.71% se declara poco satisfecho y 11.95% insatisfecho. En Santiago, este
indicador alcanza 98.96% de satisfaccion. Sobre la facilidad para obtener informacion y solicitar el
servicio, la percepcion es mayoritariamente positiva: 71.43% en Santo Domingo y 67.01% en Santiago

indicaron que es "muy facil”, aunque Santo Domingo reporta un 7.53% que lo considera dificil.

En términos generales, la satisfaccidon global con el servicio se ubica en 78.96% para Santo Domingo y
99.48% para Santiago. Asimismo, la expectativa sobre el servicio recibido muestra una tendencia
favorable: en Santo Domingo, 60.78% indicé que el servicio fue “mejor o mucho mejor” de lo esperado; en

Santiago esta valoracion asciende a 95.06%, con minimos porcentajes de evaluacion negativa.

En conjunto, los resultados muestran una valoracion positiva del servicio, con un desempeno
sobresaliente en Santiago y retos mas visibles en Santo Domingo, especialmente en tiempos de esperay

en condiciones fisicas/higiene percibida de los autobuses.




DESCRIPCION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Tablas y Graficos 1- Distribucion por Sexo de Encuestados

Se encuestaron 385 personas en Santo Domingo, dentro de las cuales su poblacién conto con 191 mujeres
y 194 hombres. En Santiago fue de 385 personas, dentro de las cuales su poblacion conto con 199 mujeres
y 186 hombres.

SANTO DOMINGO SANTIAGO
Sexo Cantidad Sexo Cantidad
Hombre Hombre 168

Total General

® Mujer

HmHombre

H Mujer

MW Hombre

Fuente: Datos obtenidos de la Division de Servicio al Cliente

Los resultados indican que, en Santo Domingo, ambos sexos son usuarios del servicio en proporciones
similares, con un 50.56% de mujeresy un 49.44% de hombres. En Santiago, el 56.36% de los usuarios son
mujeresy el 43.64% hombres.
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Tablas y Graficos 2 - Niveles educativos, Ocupacion y Edad.

SANTO DOMINGO

Clasificacion Cantidad Porcentaje

Educacion Superior 98 27.68%
Educacion Media 150 42.37%
Educacion Bésica 95 26.84%
NS/NR 3 0.85%
Ninguno 8 2.26% Ninguno
Total general 354 100% 2%
Educacion
Educacién Supeorior
Basica 28%
27%
Educacién
Media
42%
SANTIAGO
Clasificacion Cantidad Porcentaje
Educacion Superior 128 33.25%
Educacion Media 182 47.27%
Educacion Basica 68 17.66%

NS/NR 7 1.82%

Total general 385 100%
Educacion
Basica
1% Educacion
Superior
33%

Educacion
Media
47%
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SANTO DOMINGO

Clasificacion Cantidad Porcentaje
Ama de casa 25 7.06%
Desempleado 67 18.93%
Estudiante 35 9.89%
Empleado Publico 48 13.56%
Empleado Privado 150 42.37%

NS/NR 1 0.28% Ama de casa

7.91% 7%
Total general 354 100%

Otro 28

Desempleado
19%

Empleado
Privado Estudiante
42% 10%
SANTIAGO .
Clasificacion Cantidad Porcentaje
. Empleado
Ama de casa 12 3.02% Publico
Desempleado 16 4.16% 14%
Estudiante 35 9.09%
Empleado Publico 13 29.35%
Empleado Privado 199 51.69%
NS/NR 10 2.60%
Amade casa
Otro 12 3.12% 3% MBI
4% Estudiante
Total general 385 100% 9%

Empleado
S VED [o]
52%

Empleado
Publico
29%
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SANTO DOMINGO

Clasificacion Cantidad Porcentaje

18-25 34 9.60%
26-30 53 14.97%
31-35 49 13.84%
36-40 63 17.80%
41-45 59 16.67% 61-65 | 66-70
46-50 28 7.91% 1%
51-55 23 6.50% W I
56-60 25 7.06% 70 0 mas
61-65 12 3.39% 1%
66-70 4 113%

70 o mas 4 1.13%

Total general 354 (010}

SANTIAGO

Clasificacion Cantidad Porcentaje

18-25 52 13.51%
26-30 84 21.82% 17%
31-35 45 11.69%

36-40 52 13.51%

41-45 49 12.73%

46-50 28 71.27%

51-55 29 7.53%

56-60 27 7.01%

61-65 7 1.82%

66-70 1 2.86% 51-55 | 56-60

70 o mas 1 0.26%
Total general 385 100%
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Tablas y Graficos 3 - Comodidad en el area de espera
1. Como valora usted la comodidad en el 4rea de espera de los servicios?

SANTO DOMINGO
Clasificacion Cantidad Porcentaje

Insatisfecho 23 6.50%
Poco satisfecho 150 42.37%
Satisfecho 180 50.85%
N/A 1 0.28%
Total 354 100% 00.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
0.00%
Insatisfecho Poco Satisfecho
SANTIAGO satisfecho
Clasificacion  Cantidad Porcentaje
Poco satisfecho 4 1.04%
Satisfecho 381 98.96%
Total 385 100%
120.00%
100.00%
80.00% 98.96%
60.00%
40.00%
20.00%
0.00% —1.04% -
Poco satisfecho Satisfecho

Fuente: Datos obtenidos de la Division de Servicio al Cliente

Al realizar la primera pregunta en Santo Domingo, el 50.85% de los encuestados se mostro satisfecho con
la comodidad en el area de espera de los servicios. El 42.37% se declard poco satisfecho, y solo el 6.50%
manifesté estar insatisfecho. En Santiago, el 98.96% de los usuarios estan satisfechos.

4
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Tablas y Graficos 4 - Materiales de Informacion
2. Los materiales de informacion (pantallas, letreros, folletos) ;Son visualmente llamativos y de utilidad?

SANTO DOMINGO

Clasificacion Cantidad Porcentaje

Insatisfecho 10 2.82%

. 90.00%
Poco satisfecho 65 18.36%

Satisfecho 278 78.53% 80.00%

N/A 1 0.28% 70.00%

Total 354 100% 60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00% e
0.00% 2.82%
SANTIAGO o
Insatisfecho Poco Satisfecho
Clasificacion Cantidad Porcentaje satisfecho

Poco satisfecho 1 0.26%
Satisfecho 384 99.74%
Total 385 100%

120.00%

100.00%

80.00%

60.00%

99.74%
40.00%
20.00%
O'OO% 0.26%

Poco satisfecho Satisfecho

Fuente: Datos obtenidos de la Division de Servicio al Cliente

Los resultados de la segunda pregunta indican que el 78.53% de los usuarios en Santo Domingo estan
satisfechos con los materiales de informacion, pantallas, letreros y folletos en cuanto a que son
visualmente llamativos y de utilidad. Mientras que el 18.36% se mostro poco satisfecho y solo el 2.82%
insatisfecho. En Santiago, el 99.74% de los usuarios se siente satisfecho.

(S, ]
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Tablas y Graficos 5 - Apariencia Fisica Instalacion
3. ;Como valora usted la apariencia fisica de las instalaciones y los equipos?

SANTO DOMINGO

Clasificacion Cantidad Porcentaje

Insatisfecho 24 6.78%
Poco satisfecho 140 39.55%
Satisfecho 190 53.67%

Total 354 100% 60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%
Insatisfecho Poco Satisfecho
SANTIAGO satisfecho

Clasificacion Cantidad Porcentaje

Satisfecho 385 100%
Total 385 100%

120%

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Satisfecho

Fuente: Datos obtenidos de la Division de Servicio al Cliente

Respecto a la apariencia fisica, el 53.67% de los encuestados en Santo Domingo se mostro satisfecho. El
39.55% se declaro poco satisfecho, y solo el 6.78% insatisfecho. En Santiago, el 100% de los usuarios se
siente satisfecho.

6
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Tablas y Graficos 6 - Identificacion de Oficinas
4. ; Las oficinas estan debidamente identificadas?

SANTO DOMINGO

Clasificacion Cantidad Porcentaje

Insatisfecho 8 2.26%
Poco satisfecho 105 29.66%
Satisfecho 235 66.38%
70.00%
N/A 6 1.69%
Total 354 100% 60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
2.26%
0.00% S
SANTIAGO Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho
Clasificacion Cantidad Porcentaje
Satisfecho 385 100%
Total 385 100%
120%
100%
80%
60%
40%
20%

0%

Satisfecho

Fuente: Datos obtenidos de la Division de Servicio al Cliente

Los resultados muestran que, en Santo Domingo, el 66.38% de los usuarios muestran satisfaccion con
respecto a esta cuestionante, mientras que el 29.66% se encuentra poco satisfecho y el 2.26%
insatisfecho. En Santiago, el 100% se siente satisfecho.

7
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Tablas y Graficos 7- Apariencia fisica personal
5. ¢La apariencia fisica(identificacion, higiene y lenguaje corporal) de los empleados es adecuada?

SANTO DOMINGO

Cantidad
Insatisfecho 17

Clasificacion Porcentaje
4.80%
34.46%

60.73%
100%

70.00%

Poco satisfecho 122
Satisfecho 215
Total 354

60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%

10.00%

Insatisfecho

0.00%
SANTIAGO

Cantidad
385
385

Porcentaje
100%
100%

120%

Clasificacion
Satisfecho
Total

100%
80%
60%
40%
20%

0%

Poco satisfecho Satisfecho

Satisfecho

Fuente: Datos obtenidos de la Division de Servicio al Cliente

E160.73% de los encuestados en Santo Domingo indicd que la apariencia fisica, identificacion, higiene y
lenguaje corporal de los empleados es adecuada; el 34.46% se siente poco satisfecho y solo el 4.80%

insatisfecho. En Santiago, el 100% respondi¢ estar satisfecho.
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Tablas y Graficos 8 - Higiene y Estado Fisico
8. ;Como considera usted la higiene y el estado fisico de los autobuses?

SANTO DOMINGO

Clasificacion Cantidad Porcentaje
Insatisfecho 32 9.04%
Poco satisfecho 149 42.09%
Satisfecho 173 48.87%
Total 354 100%

60.00%

50.00%

40.00% Rty

30.00%
20.00%

10.00%

9.04%
0.00%

Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho
SANTIAGO

Clasificacion Cantidad Porcentaje
Satisfecho 385 100%
Total 385 100%

120%
100%
80%
60%
40%
20%
0%

Satisfecho

Fuente: Datos obtenidos de la Division de Servicio al Cliente

Los usuarios de Santo Domingo manifiestan un 48.47% de satisfaccion en la higiene y el estado fisico de
los autobuses, mientras que el 42.09% se declara poco satisfecho y solo el 9.04% insatisfecho. En
Santiago, el 100% de los usuarios estan satisfechos en la atencidn brindad por el servicio.
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Tablas y Graficos 9 - Confianza en la atencion
7. ;Como valora usted la confianza en la atencion brindada?

SANTO DOMINGO
Clasificacion Cantidad Porcentaje
Insatisfecho 9 2.54%
Poco satisfecho 12 31.64%
Satisfecho 232 65.54%
N/A 1 0.28%
Total 354 100%
70.00%
60.00% 65.54%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00% 2.54%
0.00% —
SANTIAGO Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho
Clasificacion Cantidad Porcentaje
Poco satisfecho 1 0.26%
Satisfecho 384 99.74%
Total 385 100%
120.00%
100.00%
80.00% 99.74%
60.00%
40.00%
20.00% 0.26%
0.00%
Poco satisfecho Satisfecho

Fuente: Datos obtenidos de la Division de Servicio al Cliente

En Santo Domingo, el 65.54% de los encuestados se sienten satisfechos con la atencién brindada,
mientras que el 31.64% se muestra poco satisfecho y solo un 2.54% se encuentra insatisfecho. En
Santiago, el 99.74% de los usuarios se siente satisfecho.

10
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Tablas y Graficos 10 - Profesionalidad del personal
8. ;,Como valora usted la profesionalidad del personal que le atendio?

SANTO DOMINGO

Clasificacion Cantidad Porcentaje
Insatisfecho 14 3.95%
Poco satisfecho 100 28.25%

Satisfecho 240 67.80%
Total 354 100%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%

10.00% 3.95%
0.00% ]

SANTIAGO Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho

Clasificacion Cantidad Porcentaje
Satisfecho 385 100.00%
Total 385 100%

120.00%
100.00%
80.00% 100.00%
60.00%
40.00%
20.00%

0.00%

Satisfecho

Fuente: Datos obtenidos de la Division de Servicio al Cliente

En Santo Domingo, el 67.80% de los encuestados se sienten satisfechos con la profesionalidad del
personal, mientras que el 28.25% se muestra poco satisfecho y solo un 3.95% insatisfecho. En Santiago,
el 100% de los usuarios se siente satisfecho.
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OPERADORA METROPOLITANA DE SERVICIOS DE AUTOBUSES

Tablas y Graficos 11 - Nivel de Seguridad

9. ;Como considera usted el nivel de seguridad en los autobuses de la OMSA?

SANTO DOMINGO

Clasificacion Cantidad Porcentaje

Insatisfecho 24 6.78%
Poco satisfecho 109 30.79%
Satisfecho 221 82.43%
Total 354 100% 70.00%
60.00%
52.439
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
000%  WIA
Insatisfech P tisfech
SANTIAGO nsatisfecho .oco Satisfecho
satisfecho
Clasificacion Cantidad Porcentaje
Poco satisfecho 1 0.26%
Satisfecho 384 99.74%
Total 385 100%
120.00%
100.00%
80.00% 99.74%
60.00%
40.00%
20.00%
0.26%
0.00%
Poco satisfecho Satisfecho

Fuente: Datos obtenidos de la Division de Servicio al Cliente

En Santo Domingo, el 62.43% de los encuestados se sienten satisfechos con el nivel de seguridad,
mientras que el 30.79% se muestra poco satisfechoy el 6.78% insatisfecho. En Santiago, el 99.74% de los
usuarios se siente satisfechoy el 0.26% poco satisfecho.




QNVSA

OPERADORA METROPOLITANA DE SERVICIOS DE AUTOBUSES

Tablas y Graficos 12 - Conduccion de los choferes
10. ;Cémo considera usted que conducen nuestros choferes?

SANTO DOMINGO

Clasificacion Cantidad Porcentaje
Insatisfecho 17 4.80%
Poco satisfecho 123 34.75%
Satisfecho 214 80.45%

Total 354 100%

70.00%

60.00%

50.00%

40.00%

30.00% 34.75%
20.00%

10.00% 4.80%
0.00% [ ]

SANTIAGO Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho

Clasificacion Cantidad Porcentaje
Satisfecho 384 99.74%
N/A 1 0.26%
Total 385 100%

120.00%

100.00%

99.74%

80.00%

60.00%

40.00%

20.00%

0.00%
Satisfecho

Fuente: Datos obtenidos de la Division de Servicio al Cliente

En Santo Domingo, el 60.45% de los encuestadores se muestran satisfechos con la conduccién de
nuestros choferes, mientras que el 34.75% se muestra poco satisfecho y el 4.80% insatisfecho. En
Santiago, el 99.74% de los usuarios se siente satisfecho.
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QNVSA

OPERADORA METROPOLITANA DE SERVICIOS DE AUTOBUSES

Tablas y Graficos 13 - Atencion Individualizada
11. ;Como evalla usted la atencién individualizada brindada por los conductores/cajeros al abordar las

unidades?
SANTO DOMINGO
Clasificacion Cantidad Porcentaje
Insatisfecho 14 3.95%
Poco satisfecho 128 36.16%
Satisfecho Al 59.60%
N/A 1 0.28% 70.00%
Total 354 100% 60.00%
50.00%
40.00%
30.00% ,
20.00%
10.00% 3.959%
0.00% —_—
Insatisfecho Poco Satisfecho
SANTIAGO satisfecho
Clasificacion Cantidad Porcentaje
Satisfecho 385 100.00%
Total 385 100%
120.00%
100.00%
80.00% 100.00%
60.00%
40.00%
20.00%
0.00%

Satisfecho

Fuente: Datos obtenidos de la Division de Servicio al Cliente

Los resultados en Santo Domingo indican que el 59.60% de los encuestados valora positivamente la
atencionindividualizada brindada por los conductores, mientras que el 36.16% se muestra poco satisfecho
y el solo 3.95% poco satisfecho. En Santiago, el 100% de los usuarios se siente satisfecho.
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Tablas y Graficos 14 - Tiempo de espera
12. ;Como valora usted el tiempo de espera antes de ser atendido?

SANTO DOMINGO

Clasificacion Cantidad  Porcentaje

Insatisfecho 52 14.69%
Poco satisfecho 149 42.09%
Satisfecho 153 43.22%
Total 354 100%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
0.00%
Insatisfecho Poco Satisfecho
satisfecho
SANTIAGO
Clasificacion Cantidad Porcentaje
Poco satisfecho 2 0.52%
Satisfecho 383 99.48%
Total 385 100%
120.00%
100.00%
99.48%
80.00%
60.00%
40.00%
20.00%
0.52%
0.00% —
Poco satisfecho Satisfecho

Fuente: Datos obtenidos de la Direccion de Servicio al Cliente

En Santo Domingo, el 43.22% de los encuestados con el tiempo de espera antes de ser atendido, mientras
que el 25.71% se muestra poco satisfecho e insatisfechoun 42.09% y un 14.69% insatisfecho. En Santiago,
el 99.48% de los usuarios se siente satisfecho.

15




QNVSA

OPERADORA METROPOLITANA DE SERVICIOS DE AUTOBUSES

Tablas y Graficos 15 - Tiempo que Dedicé el Personal
13. ;Como valora usted el tiempo que le ha dedicado el personal que le atendio?

SANTO DOMINGO

Clasificacion Cantidad Porcentaje

Poco satisfecho 9 2.54%
Insatisfecho 124 35.03%
Satisfecho 220 62.15%

N/A 1 0.28% 70.00%
(o)

Total 354 100% 60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

2.54%
0.00% ——
Poco Insatisfecho Satisfecho
SANTIAGO satisfecho

Clasificacion Cantidad Porcentaje
Satisfecho 385 100.00%
Total 385 100%

120.00%

100.00%

80.00% 100.00%

60.00%

40.00%

20.00%

0.00%

Satisfecho

Fuente: Datos obtenidos de la Direccion de Servicio al Cliente

Los resultados de la sequnda pregunta indican que el 85.97% de los encuestados en Santo Domingo se
siente valorados con el tiempo que le ha brindado el personal, mientras que el 13.77% se mostr6 poco
satisfechoy el 0.26% insatisfecho. En Santiago, el 100% de los usuarios se siente satisfecho.




QNVSA

OPERADORA METROPOLITANA DE SERVICIOS DE AUTOBUSES

Tablas y Graficos 16 - Tiempo de entrega
14. ;Cémo valora usted el tiempo que tarda la institucion para entregar el servicio solicitado?

SANTO DOMINGO

Clasificacion Cantidad Porcentaje

Insatisfecho 49 13.84%
Poco satisfecho 151 42 66%
Satisfecho 150 42.37%
N/A 4 1.13% 45.00%
o) o,
Total 354 100% 40.00% 2.379
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00% 3.849
5.00%
0.00%
Insatisfecho Poco Satisfecho
satisfecho
SANTIAGO
Clasificacion Cantidad Porcentaje
Satisfecho 385 100%
Total 385 100%
120%
100%
80%
60%
40%
20%

0%

Sastifecho

Fuente: Datos obtenidos de la Direccion de Servicio al Cliente

Los resultados de la segunda pregunta indican que el 42.37% de los encuestados en Santo Domingo se
siente valorados con el tiempo para entregar el servicio solicitado, mientras que el 42.66% se mostré poco
satisfecho y un 13.84% insatisfecho. En Santiago, el 100% de los usuarios se siente satisfecho, con un
0.52% poco satisfecho .
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OPERADORA METROPOLITANA DE SERVICIOS DE AUTOBUSES

Tablas y Graficos 17 - Utilidad de Informacion
15. Lainformacion proporcionada sobre el servicio sFue de utilidad y suficiente?

SANTO DOMINGO

Clasificacion Cantidad Porcentaje

Insatisfecho 9 2.54%
Poco satisfecho m 31.36%
Satisfecho °
! 173 48.87% Insatisfecho
N/A 61 17.23% 2.54%

Total 354 100%

Poco
satisfecho
31.36%

Satisfecho
48.87%

SANTIAGO

Clasificacion Cantidad Porcentaje
Satisfecho 385 100%
Total 385 100%

Satisfecho
100%

Fuente: Datos obtenidos de la Division de Servicio al Cliente

En Santo Domingo, el 79.48% de los encuestados se siente satisfecho con la informacién proporcionada
sobre el servicio. Mientras que el 12.73% se siente poco satisfecho y solo el 0.26% insatisfecho. En
Santiago, el 99.74% de los usuarios se siente satisfecho y el 0.26% restante poco satisfecho.
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OPERADORA METROPOLITANA DE SERVICIOS DE AUTOBUSES

Tablas y Graficos 18 - Horario de Atencion
16. ;Como valora usted el horario de atencidn al publico?

SANTO DOMINGO

Clasificacion Cantidad Porcentaje

Insatisfecho 16 4.52%
Poco satisfecho 80 22.60% Insat;so/fecm
Satisfecho 256 72.32%
Poco
N/A 2 0.56% satisfecho
Total 354 100% 23%

Satisfecho
72%

SANTIAGO
Clasificacion Cantidad Porcentaje
Satisfecho 385 100.00%

Total 385 100%

Satisfecho
100%

Fuente: Datos obtenidos de la Division de Servicio al Cliente

Segun lasrespuestas de los usuarios, el 91.43% en Santo Domingo considera que se encuentra satisfecho
con el horario que se ofrece atencion al publico, el 7.79% se siente poco satisfecho y solo el 0.52%
insatisfecho. En Santiago, el 100% se considera satisfecho.
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OPERADORA METROPOLITANA DE SERVICIOS DE AUTOBUSES

Tablas y Graficos 19 - Accesibilidad y Ubicacion
17. ;Como valora usted la accesibilidad y ubicacion de la institucion?

SANTO DOMINGO

Clasificacion Cantidad Porcentaje

Insatisfecho 15 4.24%
Poco satisfecho 121 34.18%
Satisfecho 214 60.45%
N/A 4 1.13%
Total 385 100%
| 4.257 |
Insatisfecho
SANTIAGO
Clasificacion Cantidad Porcentaje
Satisfecho 385 100.00%
120.00%
Total 385 100%
100.00%
80.00%
60.00%
40.00%
20.00%
0.00%

60.45%

34.18%

Poco Satisfecho
satisfecho

100.00%

Satisfecho

Fuente: Datos obtenidos de la Division de Servicio al Cliente

Los resultados de la encuesta sobre la accesibilidad de la instituciéon muestran que el 84.42% en Santo
Domingo se siente satisfecho, mientras que el 12.73% se muestra poco satisfecho y solo el 1.04%

insatisfecho. En Santiago, el 100% se siente satisfecho.
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OPERADORA METROPOLITANA DE SERVICIOS DE AUTOBUSES

Tablas y Graficos 20 - Trato del personal
18. ;Como valora usted el trato que le ha dado el personal?

SANTO DOMINGO

Clasificacion Cantidad Porcentaje

Insatisfecho 2 0.52%
Poco satisfecho 49 12.73%
Satisfecho 331 85.97%
N/A 3 0.78% 85.97%
Total 385 100%
0.52% 12.73%
Insatifecho Poco satisfecho Satisfecho
SANTIAGO

Clasificacion  Cantidad Porcentaje
Satisfecho 385 100.00%
Total 385 100%

100.00%

Satisfecho

Fuente: Datos obtenidos de la Direccion de Servicio al Cliente

En Santo Domingo, el 85.97% de los encuestados se sienten valora usted el trato que le ha dado el
personal, mientras que el 12.73% se muestra poco satisfecho. En Santiago, el 100% de los usuarios se
siente satisfecho.
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OPERADORA METROPOLITANA DE SERVICIOS DE AUTOBUSES

Tablas y Graficos 21- Atencion a Discapacidad, Mayores y Embarazadas
19. ;Como considera usted la atencién brindada a personas con discapacidad, adultos mayoresy
embarazadas?

SANTO DOMINGO

Clasificacion Cantidad Porcentaje

Insatisfecho 5 1.30%

Poco satisfecho 42 10.91%
Satisfecho 336 87.27%

N/A 2 0.52%

Total 385 100% 87.27%
130%
Insatisfecho Poco Satisfecho
SANTIAGO satisfecho

Clasificacion Cantidad Porcentaje

Satisfecho 385 100.00%
Total 385 100%

100.00%

Satisfecho

Fuente: Datos obtenidos de la Division de Servicio al Cliente
En Santo Domingo, el 87.27% de los encuestados se siente satisfecho con la atencion brindada a personas
condiscapacidad, adultos mayoresy embarazadas mientras que el 10.91% se siente poco satisfechoy solo

el 1.30% insatisfecho. En Santiago, el 100% de los usuarios se siente satisfecho.
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OPERADORA METROPOLITANA DE SERVICIOS DE AUTOBUSES

Tablas y Graficos 22 - Facilidad para Acceder
20. ;Con qué facilidad pudo obtener la informacion del servicio y solicitar el mismo?

SANTO DOMINGO
Muy facil o facil 275 7.43%
Regular 72 18.70%
Dificil o muy dificil 29 7.53% jgggi
N/A 9 2.34% 60'000/: T1.439
Total 385 100% £0.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00% 8.709
0.00%
SANTIAGO Muy facil o facil Regular Dificil.o .muy
dificil
Muy facil o facil 258 67.01%
Regular 124 32.21%
Dificil o muy dificil 0 0.00% 80.00%
N/A 3 0.78% 70.00%
Y 7.0
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
0.00% 0.78%
Muy facil o Regular Dificil o muy
facil dificil

Fuente: Datos obtenidos de la Direccion de Servicio al Cliente

En Santo Domingo, el 71.43%de los encuestados indic6 que es muy facil obtener la informacion del
servicioy solicitar el mismo, un 18.70% indicé que es regulary el 7.53% dificil o muy dificil . En Santiago, el
67.01% delos usuarios es muy facil obtener lainformacién mas el 32.21% poco regular con un 0.78 % dificil.
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OPERADORA METROPOLITANA DE SERVICIOS DE AUTOBUSES

Tablas y Graficos 23 - Cumplimiento de Paradas
21. ;Los conductores cumplen con las paradas establecidas de la OMSA?

SANTO DOMINGO

Clasificacion Cantidad Porcentaje

Insatisfecho 7 1.82%
Poco satisfecho 49 12.73%
Satisfecho 329 85.45%
Total 385 100% S
ota o o
80.00% 85,45
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00% . 12.73%
0.00% 182%
Insatisfecho Poco Satisfecho
satisfecho
SANTIAGO
Clasificacion Cantidad Porcentaje
Satisfecho 385 100.00%
Total 385 100% 120.00%
100.00%
60.00%
40.00%
20.00%
0.00%

Satisfecho

Fuente: Datos obtenidos de la Direccion de Servicio al Cliente

En Santo Domingo, el 85.45% de los encuestados se sienten satisfechos con el cumplimiento de las
paradas establecidas de la OMSA, mientras que el 12.73% se muestra poco satisfecho y el 1.87%
insatisfecho. En Santiago, el 100% de los usuarios se siente satisfecho.
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OPERADORA METROPOLITANA DE SERVICIOS DE AUTOBUSES

Tablas y Graficos 24 - Satisfaccion General
22. ;Cual es su nivel de satisfaccion en general con el servicio que ofrece la empresa?

SANTO DOMINGO

Clasificacion Cantidad Porcentaje

Insatisfecho 1 0.26%
Poco satisfecho 77 20.00% 90.00%
Satisfecho 304 78.96% 80.00% 78.96
N/A 3 0.78% 70.00%
Total 385 100% 60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00% W
0.00% 0.26%
Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho
SANTIAGO
Poco satisfecho 1 0.26%
Satisfecho 383 99.48%
N/A 1 0.26%  120-00%
Total 385 100% 100.00%
99.48%

80.00%

60.00%

40.00%

20.00%

0.26%
0.00% —_—
Poco satisfecho Satisfecho

Fuente: Datos obtenidos de la Direccion de Servicio al Cliente

Basado en las respuestas de los usuarios, en Santo Domingo, el 78.96% posee un nivel adecuado de
satisfaccion con respecto al servicio de la empresa en general, mientras que el 20.00% se siente poco
satisfechoy soloun 0.26% insatisfecho. En Santiago, el 99.48% de los usuarios esta satisfechoy el 0.26%
se muestra poco satisfecho.




QNVSA

OPERADORA METROPOLITANA DE SERVICIOS DE AUTOBUSES

Tablas y Graficos 25 - Expectativa
23. Y el servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que lo que usted
esperaba?

SANTO DOMINGO

Clasificacion Cantidad Porcentaje

Mucho mejor o mejor 234 60.78%
Igual 10 28.57%
Peor o mucho peor 30 7.79%
70.00%
NS/NR 1 2.86%
60.00%
Total 385 100%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
0.00% 7.79%
SANTIAGO Mucho mejor Igual Peor o mucho
0 mejor peor
Clasificacion Cantidad Porcentaje
Mucho mejor o mejor 366 95.06%
lgual 18 4689  0000%
90.00% 5
Peor o mucho peor 1 0.26% 80.00%
Total 385 100% 70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00% 4.68%
0.26%
0.00% —
Mucho mejor Igual Peoro
o mejor mucho peor

Fuente: Datos obtenidos de la Direccion de Servicio al Cliente

Losresultados de la encuesta sobre el nivel de expectativa acerca del servicio recibido en Santo Domingo
muestran que al 60.78% de los usuarios el mismo le parecio mejor 0 mucho mejor de lo que esperaba,
mientras que al 28.57% le parecio igual y el 7.79% indica que ha sido peor o mucho peor. En Santiago, el
95.06% de los usuarios indican que la expectativa ha sido mucho mejor o mejor, el 4.68% igualy un 0.26%
mucho peor.
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OPERADORA METROPOLITANA DE SERVICIOS DE AUTOBUSES

Tabla 21-;Qué considera usted debemos mejorar en el servicio?

SANTO DOMINGO

Descripcion Total Porcentaje

N/A 176 45.711%
Mas autobuses 52 13.51%
Tiempo de espera 39  10.13%
Bien 27 7.01%
Incumplimiento 1 2.86%
Mas autobuses y aire acondicionado 9 2.34%
Mas autobusesy frecuencia 9 2.34%
Mas autobuses, frecuenciay mantenimiento 8 2.08%
Mantenimiento 7 1.82%
Servicio al cliente 5 1.30%
Paradas 5 1.30%
Autobuses nuevos, punto de recarga y mejorar la frecuencia 4 1.04%
Frecuenciay parada 4 1.04%
Mas autobuses y mantenimiento 3 0.78%
Mas autobuses, frecuenciay punto de recarga 2 0.52%
Aire acondicionado 2 0.52%
Frecuencia, mantenimientoy punto de recarga 2 0.52%
Seqguridad 1 0.26%
Mas autobuses, empatia 1 0.26%
Mas autobusesy frecuencia 1 0.26%
La velocidad reducirla 1 0.26%
Lugares de recarga de tarjetay mantenimiento. 1 0.26%
Publicidad 1 0.26%
Mas autobuses, servicio al cliente y mantenimiento 1 0.26%
Mas autobuses y mejorar el tiempo de espera 1 0.26%
Mas autobuses, mantenimientoy punto de recarga 1 0.26%
Aire acondicionado y verifone 1 0.26%
Capacitacién 1 0.26%
Autobuses mas modernos 1 0.26%
Mantenimientoy paradas 1 0.26%
Mantenimiento y frecuencia 1 0.26%
Mejorar el servicio 1 0.26%
Mas autobuses, mantenimiento, frecuenciay parada 1 0.26%
Mantenimiento y timbre 1 0.26%
Mas autobuses, mantenimiento y capacitacién 1 0.26%
Coordinacion entre el cajeroy el chéfer, mas autobuses y mantenimiento 1 0.26%
Mantenimiento y atencion al cliente, mas autobuses 1 0.26%
Total general 385 100%

27




QNVSA

OPERADORA METROPOLITANA DE SERVICIOS DE AUTOBUSES

SANTIAGO
Descripcion Total Porcentaje
Recargas 101 26.23%
Tiempo de espera 82 21.30%
N/A 45 11.69%
Bien 36 9.35%
Senalizar las paradas 34 8.83%
Mas autobuses 16 4.16%
Senalizar las paradas, recargasy frecuencia 6 1.56%
Precio mas bajo 6 1.56%
Senalizar las paradas, capacitacion, frecuencia 5 1.30%
Recargasy frecuencia 4 1.04%
Conexiones con el aeropuerto del Cibao 4 1.04%
Mantenimiento 4 1.04%
Senalizar las paradas, recargas 4 1.04%
Sequir mejorando 3 0.78%
Tiempo en espera, recargas 3 0.78%
Aire acondicionado 3 0.78%
Mas personal 3 0.78%
Recargasy timbres 3 0.78%
Aplicacién con GPS 2 0.52%
Senalizar las paradasy recargas 2 0.52%
Higiene 2 0.52%
Me gustaria que fuera en efectivo 1 0.26%
Mas autobuses, frecuencia 1 0.26%
Aire acondicionado y recargas 1 0.26%
Adecuacioén de paradas 1 0.26%
Aire acondicionado, timbres 1 0.26%
Senalizar las paradas, frecuencia 1 0.26%
Senalizar paradas, mas autobuses, frecuencia. 1 0.26%
Sefalizacion de las paradas y timbres 1 0.26%
Recargasy el precio 1 0.26%
Aire acondicionadoy precio 1 0.26%
Frecuenciay timbres 1 0.26%
Aire acondicionado y frecuencia 1 0.26%
Recargas, aire y timbres 1 0.26%
Tiempo en espera, recargas y timbres 1 0.26%
Capacitacién 1 0.26%
Elverifone no rechace las tarjetas de la misma Omsa 1 0.26%
Tiempo de espera, mantenimiento 1 0.26%

Total general 385 100%

Fuente: Datos obtenidos de la Division de Servicio al Cliente
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El desglose de la Pregunta 21 evidencia diferencias claras entre Santo Domingo y Santiago en cuanto a las

mejoras solicitadas por los usuarios encuestados.

En Santo Domingo, la opcion mas frecuente fue N/A (el encuestado opt6 por no responder) con 45.71%. Entre
quienes si aportaron sugerencias, destacan principalmente dos demandas: mas autobuses con 13.51% vy

reduccion del tiempo de espera con 10.13%. Asimismo, un 7.01% indicd que el servicio esta bien (sin quejas).

En un segundo nivel aparecen temas vinculados al desempeno del servicio y condiciones operativas:
incumplimiento con un 2.86% y solicitudes combinadas como mas autobuses con aire acondicionado con un
2.34% y mas autobuses con mayor frecuencia con un 2.34%. También se mencionan combinaciones que

integran frecuencia y mantenimiento con un 2.08.

En este sentido, las prioridades se concentran en aumentar unidades, reducir espera y mejorar la

regularidad/cumplimiento, junto con mejoras complementarias de confort y mantenimiento.

En Santiago, las respuestas se concentran con més fuerza en aspectos operativos y de acceso. La principal
demanda es recargas con 26.23%, seguida por tiempo de espera con 21.30%. La categoria N/A(el encuestado

opto6 por no responder) representa 11.69% y un 9.35% afirmé que todo esta bien.

Otro tema altamente relevante es sefalizar las paradas, con 8.83%, y luego la solicitud de mas autobuses con
4.16%. A partir de ahi, aparecen combinaciones con porcentajes menores, y menciones puntuales como

mantenimiento, aire acondicionado, capacitacién, GPS, higiene, entre otras.

En otras palabras, esta provincia refleja una preocupaciéon mas marcada por la disponibilidad/gestion de
recargas, la reduccion del tiempo de espera y la organizacion del servicio mediante sefalizacién de paradas,

con menor dispersion tematica que en Santo Domingo.
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ANEXOS

Formulario de preguntas

ENCUESTA DE SATISFACCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE TRANSPORTE PUBLICO DE PASAJEROS.

Buenos dias/tardes.

Estamos realizando una encuesta a los usuarios que consumen nuestros servicios y le agradeceriamos
gue colaborase con nosotros. Conocer su opinién nos ayudara a mejorar los servicios que ofrece la
empresa.

Esta encuesta cuenta con 23 preguntas
Las siguientes preguntas muestran solo el nivel de satisfaccion total

¢Como valora usted la comodidad en el area de espera de los

1- Elementos Tangibles .
servicios?

Los materiales de informacion (pantallas, letreros, folletos) ;Son

2- Elementos Tangibles . . .
9 visualmente llamativos y de utilidad?

¢Como valora usted la apariencia fisica de las instalaciones y los

3- Elementos Tangibles .
equipos?

4- Elementos Tangibles ¢Las oficinas estan debidamente identificadas?

¢;Laapariencia fisica (identificacién, higiene y lenguaje corporal) de

5- Elementos Tangibles
9 los empleados es adecuada?

6- Elementos Tangibles ;Como considera usted la higiene y el estado fisico de los autobuses?
7-Fiabilidad/Seguridad ¢Como valora usted la confianza en la atencion brindada?
8- Fiabilidad/Seguridad ;Como valora usted la profesionalidad del personal que le atendié?

;Como considera usted el nivel de sequridad en los autobuses de la

9-Fiabiliadad/ Seguridad OMSA?

10-Fiablilidad/seguridad ¢Como considera usted que conducen nuestros choferes?

¢Como evalua usted la atencion individualizada brindada por los

f1-Fiabilidad/Sequridad conductores/cajeros al abordar las unidades?

12-Capacidad de Respuesta ¢Como valora usted el tiempo de espera antes de ser atendido?

;Como valora usted el tiempo que le ha dedicado el personal que le

13- Capacidad de respuesta tendio?

¢Como valora usted el tiempo que tarda la institucion para entregar

14- Capacidad de respuesta el servicio solicitado?
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Lainformacion proporcionada sobre el servicio ¢Fue de utilidad y

15-Empatia suficiente?

16- Empatia ¢Como valora usted el horario de atencion al publico?

17- Empatia ¢Como valora usted la accesibilidad y ubicacion de la institucion?
18-Empatia ¢Como valora usted el trato que le ha dado el personal?
19-Empatia ¢Como considera usted la atencion brindada a personas con

discapacidad, adultos mayores y embarazadas?

20-Accesibilidad

¢Con que facilidad pudo obtener la informacidn del servicio y solicitar
el mismo?

21- Accesibilidad

;Los conductores cumplen con las paradas establecidas de la OMSA?

22-Otras

¢Cual es su nivel de satisfaccion en general con el servicio que
ofrece laempresa?

23-Expectativa

&Y el servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o
mucho peor que lo que usted esperaba?
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