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JUNIDAD DE ANALISIS: usuarios de lo servicios de Legalizaciones de Documentos Académicos Emitidos por las IES
Nacionales Activas, Clausuradas y Extranjeras del MESCYT.

(UMUESTRA: 381 entrevistas, con un error general de +5.0%, para un nivel de confianza del 95% y un p/q=50/50.

L CUESTIONARIO: Estructurado

1 SELECCION: Aleatoria de los usuarios de atencién al usuario del MESCYT Sede Principal y de la Oficina Regional del Santiago
de los Caballeros.

JENTREVISTA: Personal y/o Email.

JFECHA DELTRABA)JO DE CAMPO: Del 04 de junio al 28 de junio del 2019

JREALIZACION:

Lic. Sofia Cabrera (Encargada del Depto. De Calidad en la Gestion)
Lic. Celeste Castillo Roa (Analista del Depto. De Calidad en la Gestion)
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DE LAVISITAA LA INSTITUCION MESCYT

)
MOTIVOMOTIVO DE LAVISITAA LA INSTITUCION ‘&’

Servicio de Legalizaciones de Documentos Académicos de

Instituciones de Educacidon Superior Extranjeras 2.62%

Servicio de Legalizaciones de Documentos Académicos de

Instituciones de Educacion Superior Nacionales Clausuradas. 0.52%

Legalizaciones de Documentos Académicos de Instituciones de

Educacion Superior Nacionales Activas Po.85%
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A continuacién le voy a realizar algunas preguntas relacionadas con aspectos fisicos de la institucion. En MESCYT
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 ;Cémo valora usted...
120.00%

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

100.00% 95.53%

0,
S 86.35% 85.83% 85.83%
80.00%
65.09%
8.07 6.90 °
60.00%
40.00%
Valoracion
Global 24.93%
de Ia’ 20.00% o
Dimension 9.44% — 11.81% 11.81% 2.62% 11.29%
. (1]
99 1.83% i 1.31% 1. 55% 1. 05% 2. 61%
7. 000% | —— - =]

La comodidad en el 4rea de Los elementos materiales El estado fisico del areade  Las oficinas (ventanillas, La apariencia fisica de los La modernizacién de las

espera de los servicios, en la (folletos, letreros, afiches, atencién al usuario de los modulos) estan empleados (uniforme, instalaciones y los equipos
institucion escritos) son visualmente servicios. debidamente identificadas. identificacidn, higiene) esta
llamativos y de utilidad. acorde al servicio que 6
ofrecen.

H Insatisfecho M Ni Satisfecho Ni Insatisfecho M Satisfecho
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A continuacidn le voy a realizar otras preguntas relacionadas con la eficacia con que se MESCYT
presenta el servicio, de nuevo en una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor

valoracién y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor

valoracién y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. P3 ; Co6mo valora usted...

Valoracion
DIMENSION: FIABILIDAD Global
de la
100.00% 3.28 93.96% 8.56 92.39% 8.7 93.70% Dimension
90.00% 8 46
.
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
2. 09‘7 3. 94% 2. 62‘V 4, 72% 2. 09‘y 3. 94%
0.00%
La seguridad (confianza) de que en la El cumplimiento de los plazos de El cumplimiento de los compromisos de
atencién brindada el tramite o gestidon se tramitacidn o de realizacién de la gestiéon calidad en la prestacién del servicio 7

resolviod correctamente
H Insatisfecho i Ni satisfecho ni insatisfecho  H Satisfecho
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Ahora le voy a realizar algunas preguntas relacionadas a la facilidad para obtener el servicio solicitado y la
rapidez con que se presta (le atienden), de nuevo en una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor
valoracién y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoraciéon y consecuentemente
su maximo grado de satisfaccion. P4 ;Cémo valora usted...

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Valoracion
100.00% Global
91.60% 91.08%
50.00% 86.87% S de la
Dimension
80.00%
70.00% 8.29 8.21 8.39 8.57 8. 65
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
o 8.39% o
1000% o 5:25% 4.19% 341% O 2.88% 472%
oo e R H — | —
El tiempo que le ha dedicado el El tiempo que tuvo que esperar  El tiempo que normalmente tarda La disposicidn de la institucion para
personal que le atendié hasta que le atendieron la institucidn para dar respuesta al ayudarle en la obtencidn del 8
servicio solicitado. servicio solicitado.

H Insatisfecho M Ni satisfecho ni Insatisfecho  H Satisfecho
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A continuacién le voy a preguntar sobre la profesionalidad y el trato que le ha dado el personal del servicio, de nuevo
en una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracién y por tanto su menor grado de satisfacciony 10
representaria la mejor valoraciéon y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. P5 ; Como valora usted...

DIMENSION: SEGURIDAD

100.00%

93.44% 93.43% Valoracion

90.00% Global
80.00% de Ia
° e r
Dimension

70.00%

0 8.51 8.59 8 4 8

(]
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
4.46% 4.46%
1.84% 1.83%
0.00% e H ———1 H
El trato que le ha dado el personal La profesionalidad del personal que le atendio

H Insatisfecho i Ni satisfecho ni insatisfecho  H Satisfecho
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Ahora le voy a realizar algunas preguntas para confirmar hasta qué punto esta institucion es capaz de darle una MESCYT
atencion individualizada sobre el servicio solicitado, de nuevo en una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor
valoracién y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente su

maximo grado de satisfaccion. P6 ; Como valora usted...

Valoracion
DIMENSION: EMPATIA Global
120.00% obDa
de la
06.33% Dimension
100.00% 92.13% 92.91% =0 94.24% 92.91%
8.25 8.34
(3
80.00%
6.53 8.58 8.78 8.4 8.31
60.00% 54.86%
40.00% 34.65%
20.00%
10.23%
0,
2.87% 735 - 2.36% -20% 1.04% 2.10% 1.83% 3-93% 1.57% 7%
0.00% A H —— —_ — _ H
La informacidn que le han El horario de atencién al La facilidad con que Las instalaciones de la La informacidn que le La atencién personalizada
proporcionado sobre su publico consiguid cita institucion son facilmente proporcionaron fue clara gue le dieron
trdmite o gestién, fue localizables y comprensible 10

suficiente y util

H Insatisfecho M Ni satisfecho ni insatisfecho  H Satisfecho
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| EMPATIA RESUMEN
848 SATISFACCION
PROMEDIO POR

CAPACIDAD DE RESPUESTA D I M E N S I o N

810.00% 7.99

800.00%
FIABILIDAD
790.00%
780.00%
770.00% ELEMENTOS TANGIBLES
760.00% ;

1

M ELEMENTOS TANGIBLES ® FIABILIDAD W CAPACIDAD DE RESPUESTA H SEGURIDAD ® EMPATIA
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USUARIO




120.00%

100.00%

80.00%

60.00%

40.00%

20.00%

0.00%

(En qué medida considera usted que el servicio que recibié se
adecua a sus necesidades (del 0 al 10) donde 0 representaria la
peor valoracién y 10 representaria la mejor valoracién.

96.59%

1.84% 1.57%

0.00%

Inadeciado Ni adecuado ni inadecuado Adecuado No Desea Contestar

Media

8.5
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.Y el servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho MESCYT
peor que lo que usted esperaba?

60.00% 56.96%

50.00%

40.00%

30.00% 29.40%

20.00%

10.00% 1.87%

3.15%
l L 1.31% 1.31%
0.00% — — — L a— —

Mucho Mejor Mejor Igual Peor Mucho Peor No desea Contestar
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(Cudl es su grado de satisfaccion en general, con el servicio que ofrece la institucion (del MESCYT
0 al 10) Donde 0 representaria la peor valoracién y 10 representaria la mejor
valoracion.

100.00% 94.76%

90.00%

80.00%

70.00%

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%
2.88% 1.83%

P—— ; a
0.00% ——

Insatisfecho Ni satisfecho ni insatisfecho Satisfecho No desea contestar

0.00%




)

S

MESCYT
=

S —

CONTACTO CON LAS PAGINAS WEB DE LAS INSTITUCIONES

i
8



ENCUESTA DE SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS OFRECIDOS POR LA ADMINISTRACION PUBLICA 2019
e

MESCYT

Por otro lado. ;En los ultimos 6 meses, ha

e e g Y en esa ocasion, utilizé la pagina web para
contactado usted a esta institucion via internet?

Otro (especifique)

NS/NC  0.00%

Otros 4.41%
mSi
¥ No . .
Enviar o completar un formulario 29.96%
B NS/NC

Descargar formularios 27.75%

Obtener informacidn sobre algun servicio

70.48%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00% 80.00%
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MESCYT

Pensando en la dltima ocasién en la que contacto con esta institucion por
internet, como valoraria usted en general el servicio que recibié, en una
escala del 0 al 10? Donde 0 representaria la peor valoraciény 10
representaria la mejor valoracion. 8.36

Media

N/C ‘0.44%

Ni insatisfecho ni satisfecho ‘ ‘ 5.72%

Satisfecho

Insatisfecho |0.88%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00% 80.00% 90.00% 100.00%

H Insatisfecho M Ni insatisfecho ni satisfecho  HSatisfecho W N/C
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Si tuviese que informarse, realizar alguna consulta o tramite en esta
institucion y pudiese elegir. ;Como preferiria contactar a la institucién?

70.00%

58.59%

60.00%

50.00%

40.00%

34.36%

30.00%

20.00%

7.05%

10.00%

0.00%
En Persona Por Telefono Por Internet

M En Persona M Por Telefono © Por Internet
20



PERFIL DEL ENTREVISTADO EN LA INSTITUCION

@ ‘ @ Masculino | 38.30%
ﬁ'A e NN | —————— 61.70%

Mdas de 60 | 0.27%

De53a59 M 1.33%

De46a52 s 5.32%

De3%9a45 | 12.77%

’ De 32338 |l 26.86%

i\ De 25231 | 38.83%
De 18224 | 14.63%

D
P eE] T
o e ;£<3
—

ﬁg,
=873

tr No Desea Contestar | 0.27%
g. ¢ EdUCaCION SU P e O s, 99.20%
‘ Educacion Media | 0.27%

Educacion Basica | 0.27%

NS/NC | 0.27%

e & Amadecasa || 0.53%
ﬁs e * Estudiante |l 6.65%
Desempleado | 7.71%

&
==
w e
= & =
* -~ Jubilado o pensionado M 1.33%
K i

Traa e s 83.51%
0.00% 20.00% 40.00% 60.00% 80.00% 100.00% 120.00%
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Nivel de

Pregunta Satisfaccion (%)

Los elementos materiales
ST ENTGEE (folletos, letreros, afiches,

. , : 65.09%
I ELT-EE escritos) son visualmente
llamativos y de utilidad.
El horario de atencion al
. 54.86%
publico
Via de ¢{Como preferiria contactar Por teléfono
(LI ETSGI a la institucion? 7.05%

Acciones de Mejora.

El area se Servicio al Usuarios se cuenta con dos (2) pantalla de TV, donde se
transmitiran imagenes informativas del proceso de legalizaciones.

Se redisenaran los escritos que actualmente estan en el area de servicio al usuario para
que sean mas llamativos e informativos; asi mismo se colocaran mas elementos
ilustrativos del servicio de Legalizaciones de Docuemntos Academicos.

Se identificaran los procesos que se realizan en cada ventanilla.

El horario extendido hasta las 8 pm de atencion al usuario, fue eliminado por el poco flujo
de usuarios.

Se implemento el pago en linea para disminuir el tiempo de espera de los usuarios y de
igual ya es opcional para el usuario el dirigirse a la institucion a realizar el pago.

La entrega de documentos es personal y/o con poder notarial a una segunda persona,
esto con el objetivo de facilitar a los usuarios el retiro de los documentos.

El 13 de julio del presente afio se sostuvo una reunion con las autoridades de registro y
admoniciones de las IES, donde se socializaron medidas o procesos informativos con las
IES sobre el proceso y requisitos para legalizar documentos académicos; asi como
promocionar la opcion de pago en linea.

Se estaran tomando medidas para poder compartir mas informaciones en el porta de
internet, asi los usuarios podran encontrar respuestas a sus inquietudes sin tener que
contactarnos via email.

Se instruiran mejor a los agentes de servicio al cliente (Call center), para que puedan
tener mas acceso a las informaciones de los servicios.

Se implementara la opcion de Consulta de Estatus de Solicitud de Legalizaciones , a
través del portal web del MESCYT; esta opcidn incluira las solicitudes realizadas en linea y
de manera presencial en el area de servicio al usurario.



