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FICHATECNICA

L UNIVERSO: Usuarios de los servicios publicos.

QO AMBITO: Usuarios institucionales de MINERD.

U MUESTRA: 404 respuestas, con un error general de +5.0%, para un nivel de confianza del 95% y un p/q=50/50.
0 METODO A UTILIZAR: Encuesta Personal.

U FECHA DE TRABAJO: Del 17 al 26 de mayo del 2021.

O REALIZACION: Por el Comité de Calidad
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Servicios encuestados Ministerio de

Educacion
]

Porcentaje de respuesta

Legalizacion de documentos escolares - PN _ 16.6%
Legalizacion de documentos escolares - DATE - 7.2%

Correccion de documentos (nombres, fecha, indusion de datos_) -PN _ 11.6%

Certificacion de documentos escolares - DATE - 6.4%
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SATISFACCION DE LAGESTION DEL
MINISTERIO EN LAS DIMENSIONES
SERVQUAL
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

El Modelo CUESTION PRO Identifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluacion que
utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio.

|__DIMENSIONES e
Elementos Tangibles

Apa.nenua de laT |nstaIaC|one.s| f|$|cz;s, Habilidad para realizar el servicio de modo
equipos, persona y  materiales e cuidadoso y fiable

comunicacion

U La comodidad en el drea de espera delos O La seguridad (confianza) de que en laatencion
servicios, en la institucion brindada el tramite o gestién seresolvié

O Los elementos materiales (folletos, letreros, afiches, correctamente
escritos) son visualmente llamativos O El cumplimiento de los plazos de tramitacion ode

J ydeutilidad. realizacién de la gestién

0 El estado fisico del drea de atencién al usuariode O El cumplimiento de los compromisos de calidaden
los servicios. la prestacion del servicio

L Las oficinas (ventanillas, médulos) estan
debidamente identificadas.

L La apariencia fisica de los empleados (uniforme,
identificacidn, higiene) esta acorde al servicioque
ofrecen.

(1 La modernizacién de las instalaciones ylos equipos.
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

Seguridad Capacidad de Respuesta

Conocimientos y atencion mostrados por los
empleados y sus habilidades para concitar credibilidad

Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y
proporcionar un servicio rapido

y confianza
U El trato que le ha dado el personal U Eltiempo que le ha dedicado el personal que le atendio
U La profesionalidad del personal que le atendid O Eltiempo que tuvo que esperar hasta que le atendieron
U La confianza que le transmite el personal U Eltiempo que normalmente tarda la institucion paradar
U Eltrato que le ha dado el personal respuesta al servicio solicitado.
U La profesionalidad del personal que le atendid
U La confianza que le transmite el personal

Atencion personalizada que dispensa la organizacién a
sus clientes

La informacidn que le han proporcionado sobre su tramite o gestion fue suficiente y util

El horario de atencién al publico

La facilidad con que consigui6 cita 8
Las instalaciones de la institucidn son facilmentelocalizables

La informacidn que le proporcionaron fue clara y comprensible

o000 o

La atencién personalizada que le dieron
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RESULTADOS DE SATISFACCION
GENERAL DE LAS DIMENSIONES
SERVQUAL
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de
satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente su mdximo grado de satisfaccion.
¢Como valora ...

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

Promedio de
9.3% satisfaccion de la
dimensién

La modemizacionde las instalaciones y los equipos.

La apariencia fisica de los empleados (uniforme, identificacion,
higiene) esta acorde al servicio que ofrecen.

1.5%

Las oficinas (ventanillas, madulos) estan debidamente
identificadas.

El estado fisico del drea de atencion al usuario de los servicios. —32'5* Valoracién Global

Los elementos materiales (folletos, letreros, afiches, escritos) son 65.0%
visualmente llamativos y de utilidad. 84.1%

71.1%

La comodidad en el drea de espera de los servicios, en la
institucion.

75.7%
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10
representaria la mejor valoracion y consecuentemente su mdaximo grado de satisfaccion. {Como valora usted...

DIMENSION: FIABILIDAD

Promedio de satisfaccion
dela dimensién.

El cumplimiento de los compromisos de calidad en la prestacion del -_m 80.%

servicio,
Valoracion Global
El cumplimiento de los plazos de tramitacion o de realizacion de la

gestion,

La seguridad (confianza) de que en |a atencion brindada el tramite o 8.6k

pestion se resolvid correctamente,
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A continuacion le voy a realizar algunas preguntas relacionadas con aspectos fisicos de la institucion.
En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de
satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente su mdximo grado de
satisfaccion. P2 ¢ Como valora usted...

La disposicion de lainstitucion para
ayudarle en |la obtencion del servicio

solicitado
El tiempo que normalmente tarda la
institucion para dar respuesta al servicio 84.5%
( :

solicitado

B1.5% indice Promedio de Satisfaccidn

. . Valoracion Global
El tiempo que le ha dedicado el personal 85.6%

que le atendié _

que le atendio
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de
satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente su mdximo grado de
satisfaccion. P2 {Como valora usted...

DIMENSION: SEGURIDAD e

dimension

BAB%

La confianza que Ie transmite el personal,

85.9%

La profesionalidad mostrada por el personal que le atendio. B6.0%

El trato que le ha dado el personal le inspird confianza, _ .

Valoracion Global

85.4%
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10
representaria la mejor valoracion y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. P2 ¢Como valora usted...

DIMENSION: EMPATIA

I isfaccion de
La atencion personalizada que le dieron. L satisfaccion de la

dimensién

La informacion que le proporcionaron fue dara y comprensible,

L& instalaciones de la institucion son facilmente localzables,

La facilidad con que consiguid cita,

Valoracion Global
85%

El horario de atencion al publico.

airrmacion e  han poporconaco sore u tramite  geston —
- B5%
85%

fue suficiente y util,
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INDICE DE SATISFACCION DEL MINISTERIO DE
EDUCACION

RESUMEN SATISFACCION PROMEDIO POR DIMENSION

Elementos de Empatia _ B3.5% indice Promedio de Satisfaccién

82.6%
Elementeos de Profesionalidad y Confianza _ 83.3%
. s 81.0% Valoracién Global
Elementes de eficacia y confiabilidad
- m

5%

Elementos tangibles
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COMPARACION DE LA SATISFACCION
GENERAL DEL SERVICIO ESPERADOVS
EL SERVICIO RECIBIDO
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SERVICIO ESPERADOYVS EL RECIBIDO

éCudl es su grado de satisfaccion en general, con el servicio ¢Y el servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor,
que ofrece la institucion (del 0 al 10) Donde 0 representaria la peor o mucho peor que lo que usted esperaba?
peor valoracion y 10 representaria la mejor valoracion.

SERVICIO RECIBIDO SERVICIO ESPERADO

31%

6 3.
14%
10% 7% 79
A -
‘ 2% 59 2% 19 10, 2% 2% 3%
9 4 a3
- 7 8 9 10

0 1 2 3 4 5 6
Igual Mejor  Mucho Mucho No Peor Escala
mejor peor contesta

Porcentaje
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CONTACTO CON LA PAGINASWEB DE LA INSTITUCION

¢En los ultimos 6 meses, ha contactado
usted a esta institucion via internet?

%

Descargar
formularios

= No = Si

GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

Motivo del contacto

BO%
11%

- ® - -
g o A
Enviar o NS/NR Obtener Obtener Obtener
completar informacion  informadion  informacion
formulario sobrealgin  sobrealgin  sobrealgln
SEeMvicio servigioy Servido,
otros Descargar
formularios y

Enviar o
completar
formulario
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CONTACTO CON LA PAGINAWEB DE LA INSTITUCION

Pensando en la ultima ocasion en la que contacto
esta institucion por internet, (como valoraria usted
en general el servicio que recibio?

SATISFACCION CON LA PAGINA WEB DE LA INSTITUCION

79%

9%

Porcentaje de valoraciéon

0 1 4 5 g 7 B g 10 NS/NR
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Si tuviese que informarse, realizar alguna consulta o
tramite en esta Direccion y pudiese elegir. ¢Como
preferiria contactarla

MEDIO DE CONTACTO

13%

e =

En persona Porinternet Por teléfono
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PERFIL DEL ENCUESTADO

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

25%

1934

o 1524
=
=
5 11%
{=]
o T

18 -24 32 - 38 46 -52 53 -59 25-31 39 -45 50+ ME MR

Rango de Edad

Ultimo grado de estudio alcanzado

a
MS/NR
0%
Ninguno
) _ 42%
Educacion Superior

- 3 — 6%
Educacion Primaria
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