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ATRIBUTOS DE CALIDAD PARA LOS SERVICIOS

Tiempo de Respuesta Rapidez, puntualidad, oportunidad.

Facilidad para obterner el servicio, canales de
Accesibilidad comunicacion, localizacion de oficinas, senalizaciones,
datos de contacto

Fiabilidad Acierto y precision; ausencia de errores.

Amabilidad Empatia, cortesia, trato personalizado.

Conocimiento mostrados por los empleados y sus

Profesionalidad habilidades para concitar credibilidad y confianza



ESTANDARES E INDICADORES DE CALIDAD ESTABLECIDOS

ATRIBUTO DE ESTANDAR
SERVICIO CALIDAD INDICADOR
Tiempo de i Solicitudes de asistencia vial especializada
Respuesta 20 Min. respondidas en el tiempo establecido
Aslstencis Profesionalidad 25%
Vial Amabilidad 5% % de satisfaccion de los usuarios
Fiabilidad 0% en encuestas trimestral a usuarios
Accesibilidad 0%
Tiempo de G0
Respuesta
Profesionalidad 0%
o % de satisfaccion de los usuarios
Paso rapido Amakilidad 0% en encuestas trimestral a usuarios
Fiabilidad B5%
Accesibilidad B5%

* Solicitudes

fie cormplejas:
Tiempo de 10 dias laborablles _ _ . .
R Solicitudes de mantenimiento vial
espuesta v alicitudes respondidas en el tiempo establecide
complejas:
Mantenimlento &0dias laborables
Wial
Prafesionalidad 95%
Amabilidad 5% % de satisfaccién de los usuaries
en encuastas trimestral a usuarios
Fiabilidad 95%

Accesibllidad 95%



Resultados Encuesta de Satisfaccion

Servicio de Asistencia y Proteccion Vial




Resultados Encuesta de Satisfaccion

mEne.-Mar. 24 ®mAbr.-Jun.’24 m®mJul.-Sep.24 0OO0Oct.-Dic.'24 mObjetivo

98% 98%

97%

Accesibilidad Fiabilidad Profesionalidad Amabilidad

Resultados=Excelente+Bueno



Resultados Encuesta de Satisfaccion

Servicio Paso Rapido en Peajes




Resultados Encuesta de Satisfaccion

®Ene.-Mar. 24 w®mAbr.-Jun.’24 ®Jul.-Sep.24 OOct.-Dic.’24  mObjetivo

97% 97% 97% 97%
969 969
o e 95%

Accesibilidad Fiabilidad Profesionalidad Amabilidad Tiempo de
Respuesta
Resultados=Excelente+Bueno



Resultados Encuesta de Satisfaccion

Servicio de Mantenimiento Vial

; -, i -.
£ B &

; O Sy T e d 7
v i ..'p-tp-a_:‘!l*' u"‘h'




Resultados Encuesta de Satisfaccion

mEne.-Mar. 24 ®Abr.-Jun.24 mJul.-Sep.’24 0OOct.-Dic.'24 mObjetivo

100% 100% 100% 100%_.__100%
99%

95%

Accesibilidad Fiabilidad Profesionalidad Amabilidad

Resultados=Excelente+Bueno



Tiempo de Respuesta Servicios

Ano 2024

Estandar
Jun. Jul. Ago. Sep.

Atributo de
(Objetivo)

e Calidad
100% | 100%

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 97%

Menor o
igual a 20 100% 100%

Asistencia Vial
minutos

100% 99.3%

Solicitudes

no

complejas

menor o 100% 100% 100% 100% 99.7% 99.5% 100% 100% 100%

iguala 10
dias

laborables

100%

Tiempo de
Respuesta

Mantenimiento
100% 100%

Vial
Solicitudes

complejas

menor o 100% | 100% | 100% | 100% | 100% 100% 100% | 100%
igual a 60

dias
laborables

100% 100%




Servicio

Chat del Portal Web
Redes Sociales
Correo Quejas

Correo Contacto

Linea 311 //
311.gob.do

Buzén colocado en
la recepcion de la
Sede Central y en la
oficina de Acceso a
la informacién
Publica del MOPC

Tiempo de Respuesta Quejas y Sugerencias

Tiempo de
respuesta
menor o
igual a 15
dias

Aio 2024

May. Jun. Jul.

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
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