Direccion de Planificacion y Desarrollo

Departamento de Investigacion

Encuesta de Satisfaccion a Usuarios
de los Servicios Publicos ofrecidos en la Administracion
Publica
Junio 2022

£

@e (fnwa(/aa'df/z(yfx%ffed@

—— Ty



INDICE

INTRODUCCION

FICHA TECNICA

METODOLOGIA

RESULTADOS DE SATISFACCION SERVICIOS PRESENCIALES

| U AW

RESULTADOS DE SATISFACCION SERVICIOS VIRTUALES

RESULTADOS DE SATISFACCION SERVICIOS A EMPRESAS

18

23

PLAN DE ACCION

33




INTRODUCCION

El Instituto Nacional de Formaciéon Técnico Profesional, en su rol de érgano rector de la formacién técnico
profesional, tiene como funcién principal formar el capital humano que necesitan los sectores productivos, para
el desarrollo econémico de la Reptblica Dominicana.

Para ello ofrece un conjunto de servicios, dirigido a los ciudadanos y a las empresas tanto de manera presencial
como virtual.

En este informe se presentan los resultados obtenidos de las mediciones de satisfacciéon a los usuarios de los
servicios ofrecidos por la instituciéon de manera virtual y presencial durante el periodo marzo-abril 2022.




FICHA TECNICA

U Poblacién: Servicios presenciales 1,895; servicios virtuales 15,623; servicios a empresas 249.

QO AMBITO: Instituto Nacional de Formacién Técnico Profesional (INFOTEP)

L MUESTRA: con un error general de 5%, para un nivel de confianza del 95%, se determiné la siguiente muestra :

Servicios a empresas 152

Servicios presenciales 384 Servicios virtuales 375

L METODO A UTILIZAR: Cuestionario presencial y via correo electrénico.
O FECHA DE LEVANTAMIENTO: 21 de marzo- al 08 de abril del 2022

L RESPONSABLES: Direccién de Calidad. Direccién de Planificaciéon y Desarrollo, (Dpto. de Investigacion) .
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METODOLOGIA

La metodologia utilizada para este estudio es basado en el modelo SERVQUAL, el cual Identifica las cinco dimensiones relativas a
los criterios de evaluacion que utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio. En este estudio se identificaron servicios
prestados a los ciudadanos, tanto en la modalidad virtual como en la presencial.

Elementos Tangibles Fiabilidad

Capacidad de Respuesta

Seguridad

~ Apariencia de las instalaciones fisicas,
~equipos, personal y materiales de
| comunicaciéon

 Habilidad para realizar

~ servicio de modo culdadoso y
~ fiable

La comodidad en el area de espera de los
servicios

Los elementos materiales (folletos, letreros,
afiches, sefializacién) son visualmente
llamativos y de utilidad

El estado fisico del area de atencion al usuario
de los servicios

Las oficinas (ventanillas, médulos) estan
debidamente identificadas

La apariencia fisica de los empleados
(uniforme, identificacién, higiene) es
adecuado

La modernizacion de las instalaciones y los
equipos

_

La confianza en la atencién
brindada

El cumplimiento de los plazos
de realizacién de la gestion

Conocimientos

credibilidad y confianza

atencion
mostrados por los empleados y
sus habilidades para concitar |

DlSpOSlCIOD y voluntad para
~ayudar a los wusuarios y
- proporcionar un servicio

- rapido

» El tiempo de espera antes de ser

atendido

» El tiempo que le ha dedicado el

personal que le atendio

» El tiempo que tarda la

institucién en darle respuesta a
la solicitud

* Elinterés mostrado por la

instituciéon para dar respuesta al
servicio solicitado

El trato que le ha dado el
personal

La profesionalidad del
personal que le atendio

- Atencion  personalizada |

- que dispensa la
- organizacion a  sus
- clientes

La informacién proporcionada
sobre el servicio fue de utilidad
y suficiente

El horario de atencién al
publico

La facilidad con que consiguio
ser atendido

Las instalaciones de la
institucion son facilmente
localizables

La informacion que le
proporcionaron fueclara

La atencién personalizada que
le dieron'al acceder a la
institucion '



Parametros de valoracion para la tabulacion de los datos

Para establecer los niveles de satisfaccion, el cuestionario tiene una escala del 0-10, donde :
* 0 es la peor valoracion y por lo tanto el menor grado de satisfaccion.
* 10 la mejor valoracion y consecuentemente el mayor grado de satisfaccion.

* 99 corresponde a NS/NR (no sabe, no responde).

Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho




RESULTADOS DE SATISFACCION :
Servicios ofrecidos de manera
presencial a ciudadanos




Servicios ofrecidos de manera presencial a

ciudadanos

Porcentaje de respuesta

Convalidacién de estudios, homologacién, reconocimiento

. p 2%
de certificados y titulos

Validacién ocupacional l 3%

Certificado por competencia . 3%

Certificacion y Legalizacion de Titulos y Certificados . 4%

Otros

Formacion profesional - | ¢

____A

8%

Total de
respuestas:
*430
Nota:
Base: 384

*Pregunta de respuestas
maltiples.



PERFIL DEL ENCUESTADO
SERVICIOS PRESENCIALES

[ ¢En qué rango de edad se encuentra actualmente? ] [ Sexo

—/

= Femenino = Masculino

18-24 25-31 32-38 39-45 46-52 53-59 60+

[ Ultimo grado de estudio alcanzado ] [ En cual situacion laboral se encuentra actualmente...?
NS/NR [ 2% NS/NR | 1%
Educacion Superior [N 1% Amadecasa [ 3%

Estudiante 26%

Educacién Media [ 25%
Desempleado I 18%

Educacién Basica | 1%
Jubilado o pensionado | 0%
Ninguno | 1%
Trabaja [N 52%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
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DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

94.8% 90.9% 96.1% 91.9%

iy 4>

ey e
ailny ey e

89.1% _
Promedio de

satisfaccion de la
dimensién

F
P

%
Ly

La comodidaden  Los elementos El estado fisico Las oficinas La apariencia La
el drea de espera materiales del 4rea de (ventanillas, fisica de los modernizaciéon
de los servicios  (folletos, letreros, atencion al modulos) estan empleados de las
afiches, escritos) usuario de los debidamente (uniforme, instalaciones y
son visualmente servicios identificadas. identificacién, los equipos
llamativos y de higiene) es
utilidad. adecuado.

NS/NR m®Insatisfecho mPoco Satisfecho m Satisfecho




DIMENSION: FIABILIDAD

94.0%

4.49

7.6%
0.8% 1.6%

[La confianza enla El cumplimiento de los

atencion brindada plazos de realizacion de
la gestion2

BENS/NR mInsatisfecho ®Poco Satisfecho M Satisfecho

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

91.9%

Base: 100% Total muestra
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DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

91.7% 90.4%
87.2% 85.7%

iioi 9 )
P 4

A 4w S
P Ay P

o
ey

El tiempo de El tiempo que le El tiempo que El interés
espera antes de ha dedicado el tarda la mostrado por la
ser atendido personal que le institucién en institucién para
atendio darle respuestaa  dar respuesta al
la solicitud. servicio solicitado

ENS/NR mInsatisfecho M Poco Satisfecho M Satisfecho

Base: 100% Total muestra

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

88.7%
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DIMENSION: SEGURIDAD

El trato que le ha La profesionalidad
dado el personal del personal que le
atendio

ENS/NR ®Insatisfecho M Poco Satisfecho M Satisfecho

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

91.8%
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DIMENSION: EMPATIA

93.0% 93.5% 92.7% 92.7%

F

e e e
diy ke A G

Lainformacién ~ Elhorariode  La facilidad con Las La informacién La atencién
proporcionada atencion al que consigui6  instalaciones de quele personalizada
sobre el servicio publico ser atendido lainstitucién ~ proporcionaron que le dieron al
fue de utilidad y son facilmente fue clara acceder a la

suficiente localizables institucién

BENS/NR mInsatisfecho ™ Poco Satisfecho m Satisfecho

Promedio de
satisfaccion de la
dimension
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PROMEDIO DE SATISFACCION

DE SERVICIOS PRESENCIALES (A CIUDADANOS)

Empatia

1dad de Respuesta

dad
ntos Tangibles

Expresado en %

Promedio de
satisfaccion

Base: 100% Total muestra
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SERVICIO ESPERADO

¢ El servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que lo que usted esperaba?

95%
54.8%
1.3%
- 4.2%
Peor ) "
Mejor
Mucho Mejor
Igual

E1 95% del servicio recibido es mejor o mucho mejor de lo que esperaba

Base: 100% Total muestra




RESULTADOS DE SATISFACCION :
Servicios ofrecidos de manera virtual a
ciudadanos




Servicios encuestados de manera virtual a ciudadanos

Porcentaje de respuesta

Formacion 100%

Total de
respuestas:
375

19



PERFIL DEL ENCUESTADO
SERVICIOS VIRTUALES

[ ¢En qué rango de edad se encuentra actualmente? ] [ Sexo ]

De18 25a31 32a38 39a45 46a52 53a59

a24 m Femenino = Masculino

[ Ultimo grado de estudio alcanzado ] [ En cudl situacion laboral se encuentra actualmente...? ]

Ama de casa | 0.8%
Ns/Nr | 0.8%

Estudiante [ 12.5%

bducacion Superior [ 75 7%
Desempleado [ 16.3%

Educacién Media - 20.0%
Jubilado o pensionado = 0.3%

Educacion Basica | 0.5% Trabojs I 70.1%
. ()
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PROMEDIO DE SATISFACCION
DE SERVICIOS VIRTUALES (A CIUDADANOS)

g 94.4%
92.8% 9239 88.3% 94.4%

F P
i

adisr v

F

La facilidad de Facilidad para Tiempo de Claridad dela  La confianza con
acceso a la completar su entrega del informacién el servicio en
plataforma solicitud servicio sumistrada linea

e g 8

m Insatisfecho ¥ Poco satisfecho m 5atisfecho

Promedio de
satisfaccion
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¢ Utilizo el soporte en linea?
SERVICIO ESPERADO

¢ El servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor,
peor o mucho peor que lo que usted esperaba?

‘ 0

85% 47%
47%

38% .

mSi L4NO
11% Luego de utilizar el soporte en linea
1% 3% - {Cbémo se sintié con la atencién recibida?
ay B

Mucho peor Peor Igual Mejor Mucho

mejor

El 85% del servicio recibido es mejor o mucho mejor de lo
que esperaba

éoi 2%
Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho Ns/Nr

e e e




RESULTADOS DE SATISFACCION :
Empresas




PERFIL DEL ENCUESTADO
SERVICIOS EMPRESARIALES

[ ¢En qué rango de edad se encuentra actualmente? ] [ Sexo ]
Total de @
respuestas:
152
83%
= Femenino = Masculino
[ Ultimo grado de estudio alcanzado ]
Ns/Nr 4%




DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

El tiempo de El tiempo que El interés
espera para tarda el drea en mostrado por el
confirmar la entregar el drea para dar
recepcién desu  servicio solicitado respuesta al
solicitud servicio solicitado

ENS/NR mInsatisfecho MW Poco Satisfecho M Satisfecho

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

94%
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DIMENSION: SEGURIDAD

96% 97%

dnyr L
Awy L
Al

Ay
El trato quele ha  La profesionalidad
dado el personal  del personal que le

atendi6 (capacidad

o competencia de
quien presta el
servicio)

B NS/NR ®Insatisfecho ®Poco Satisfecho m Satisfecho

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

96%
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DIMENSION: EMPATIA

97%

El trato que le ha La profesionalidad
dado el personal del personal que le
atendi6 (capacidad o
competencia de
quien presta el
servicio)

B NS/NR mInsatisfecho ™ Poco Satisfecho m Satisfecho

Promedio de
satisfaccion de la
dimension
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PROMEDIO DE SATISFACCION
DE SERVICIOS PRESTADOS A USUARIOS INSTITUCIONALES

Promedio de
satisfaccion

Empatia

Capacidad de Respuesta

Fiabilidad
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SERVICIO ESPERADO

¢ El servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho
peor que lo que usted esperaba?

61.2%

30.3%
“ 3-3 % 5-2%
v N
Mucho mejor Mejor Igual Peor

El 91.5% del servicio recibido es mejor o mucho mejor de
lo que esperaba

Base: 100% Total muestra
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INDICE DE SATISFACCION DE
USUARIOS
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Indice de Satisfaccion de Usuarios: Servicios
Presenciales, Servicios Virtuales y Empresas

Indice de Satisfacciéon
de Usuarios

Promedio de Satisfacciéon I; r(;mfedlo de Promedio de Satisfaccion
. . . 1 1 n .« .
de servicios presenciales (a atisfaccio de servicios a empresas
. de servicios virtuales (a
ciudadanos)
ciudadanos)

?
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Expectativa
Servicios Presenciales, Servicios Virtuales y Servicios a empresas

Expectativa de usuarios

Promedio de Satisfaccién I; r(;mfedlo de Promedio de Satisfaccion
de servicios presenciales (a q ats aCCl(;n | de servicios a empresas
. rvici 1r
ciudadanos) e servicios virtuales (
ciudadanos)

El 90.4% de los encuestados indican que el
90 4% servicio recibido le ha parecido mucho mejor o

mejor de lo que esperaba.
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PLAN DE ACCION

L0

@ t; éﬁ/]?ﬂ(/(lﬁlb??»/}/ /élf%}’ﬁf@

—— Ty



PLAN DE ACCION MAP 2022

Modalidad de prestacion del
servicio

Dimension

Oportunidad de mejora

Accién de mejora

Fecha inicio

Fecha fin

Area responsable

Servicios presenciales
(a ciudadanos)

Capacidad de
respuesta

Cumplimiento en los plazos en
la gestion

Revisar y eficientizar el tiempo
acordado para la prestacion del
servicio, a través de la
simplificacion de los tramites y
contratacion de mas personal en el
area de servicios

jun-22

septiembre 2022

Departamento de
admision

Servicios virtual
(a ciudadanos)

Servicio esperado

Interaccion con los usuarios

Usar herramientas para mayor
contacto con los usuarios, tales
como:

o Chatbots

o Teléfono directo

o Correo de contacto

oct-22

dic-22

Centro Nacional de
Formacion Virtual
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