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Introduccién

El Instituto Nacional de Formacioén Técnico Profesional (INFOTEP) como érgano
rector del Sistema Nacional de la Formacion Técnico Profesional, esta
comprometido a brindar un servicio de calidad para formar el capital humano que

requieren los sectores productivos del pais.

En ese sentido, para evaluar los niveles de satisfaccion de sus usuarios la instituciéon

realiza estudios de manera continua.

Las referidas investigaciones guardan concordancia con lo que establece el articulo
5 de la Ley 247-12: «La Administracion Puablica tiene como objetivo principal
satisfacer en condiciones de eficacia, objetividad, igualdad, transparencia,
publicidad y coordinacion y eficiencia el interés general y las necesidades de sus
usuarios y/o beneficiarios, con sometimiento pleno al ordenamiento juridico del
Estado. Es tarea fundamental de todo integrante de la organizacién administrativa
participar de las funciones esenciales del Estado destinadas a procurar el desarrollo
humano pleno a fin de que la claridad de vida de toda persona corresponda a los

supuestos que exige su dignidad de ser humano».

Dentro de las evaluaciones realizadas por el INFOTEP esté la «Encuesta Nacional
de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Pablicos en la Administracion Pablica
General, 2019», la cual busca conocer el nivel de satisfaccién de los usuarios en
aspectos como: la disposicion y voluntad de ofrecer una respuesta oportuna, la
habilidad para realizar el servicio, los conocimientos y atencién mostrados por los
empleados, la atenciéon personalizada, asi como la apariencia de las instalaciones

tisicas, equipos y del personal.



Resumen Ejecutivo

La «Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos en la
Administraciéon Pablica General, 2019», se realiz6 con el propésito de monitorear la
calidad de los servicios del INFOTEP, medir el nivel de satisfaccion de los usuarios

y evaluar la adecuacion de los servicios ofrecidos a las necesidades de los usuarios.

El levantamiento de los datos que se llevé a cabo del 22 de abril al 3 de mayo, estuvo
a cargo del departamento de Investigacion y Estadisticas de Mercados Laborales,

adscrito a la Gerencia de Planificacién e Inteligencia Institucional del INFOTEP.

Durante la investigacién se tomo6 en cuenta la opinion de 377 personas, distribuidas

211 en el Distrito Nacional, 121 en Santiago, 26 en Azua y 19 en La Romana.

Los encuestados fueron usuarios de los servicios de formaciéon profesional,
certificaciéon y legalizaciéon de titulos y certificados, convalidacion de estudios,

homologacién y validacion ocupacional.

Dentro de los resultados mas relevantes de la investigacion se destaca que la
satisfaccion general de los usuarios encuestados en relacion al servicio recibido fue
de 97.35%. También que el 99.73% de los usuarios encuestados estuvo satisfecho con
la profesionalidad del personal que le atendi6 y el 99.47% muostr6 satisfaccion con
los elementos tangibles, tales como la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos

y del personal.

De igual manera, el 97.61% indic6 estar satisfecho con la capacidad de respuesta de
la institucion, el 99.2% estuvo satisfecho con los niveles de empatia y accesibilidad

y el 96.55% expreso satistaccion con el grado de eficacia y confiabilidad.

Ademas, el 96.55% de los usuarios consultados valoré entre mejor y mucho mejor
el servicio que recibieron conforme al que esperaban recibir, asi como también el

97.88% manifest6 que el servicio estaba adecuado a sus necesidades.



CAPITULO 1. Objetivos y Aspectos Metodolégicos del Estudio



1. Definicién del Estudio

1.1 Objetivos de la investigacion

Objetivo general

e Conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios servicios con los servicios

ofrecidos por el INFOTEP.
Objetivos especificos

o Identificar &reas de mejoras respectos a los servicios ofrecidos.
e FEvaluar la adecuacion de los servicios ofrecidos a las necesidades de los

usuarios.

1.2 Aspectos metodolégicos

Técnica de recoleccién de datos

El levantamiento de los datos se llevo a cabo mediante la técnica de encuesta.
Tipo de investigacién

Se realiz6 una investigacion cuantitativa, las informaciones o resultados obtenidos

se presentan a través de cuadros y graficos.

Instrumentos para recolectar la informacién

Para la recolecciéon de la informacién se aplicé un cuestionario disefiado por el
Ministerio de Administracién Pablica (MAP) dirigido a los demandantes de los

servicios del INFOTEP, en las cuatro gerencias regionales de la institucion.

El referido cuestionario esté estructurar en base a las cinco dimensiones del modelo

SERVQUAL, que incluyen las variables de elementos tangibles (apariencia de las
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instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion), la eficacia del

servicio, la capacidad de respuesta, profesionalidad y empatia del personal, vias de

contacto con la institucién, entre otras.

Tamafio y tipo de muestra

El muestreo se realiz6 mediante la férmula para poblacién finita, tomando en cuenta

un nivel de confianza de 95% con un margen de error de un 5%, siendo la muestra

de 381 personas de las cuales se obtuvo un retorno de 377 personas, distribuidas en

las diferentes regionales de la institucién proporcionalmente a la cantidad de

demandantes de capacitacion técnica profesional.

Ficha Técnica
Universo

Ambito

Muestra

Método a
utilizar
Fecha de
trabajo
Realizacion

Participantes de la poblaciéon demandante de capacitacion técnica
profesional. 47,700 promedio estimado anual

Regional Central: Distrito Nacional

Regional Norte: Santiago

Regional Sur: Azua

Regional Este: La Romana

Nivel de confianza: 95% Margen de error: 5%.
Muestra: 381 Retorno: 377

Distribucién de la muestra:

Distrito Nacional: 211 Santiago: 121
Azua: 26 La Romana: 19

Encuesta personal
Inicia: 22 abril al 3 Mayo del 2019

Personal técnico del Departamento de Investigacion y Estadisticas
de Mercados Laborales del INFOTEP.



CAPITULO II. Antecedentes del Estudio y Marco Te6rico



2.1 Antecedentes

Con el propésito de evaluar la satisfaccion de los usuarios, el INFOTEP realiza
diferentes investigaciones a nivel nacional. A continuacién se presentan los

estudios mas recientes:

e Estudio Evaluacion de la Atencién al Usuario de los Servicios Ofrecidos por
INFOTEP, 2018.

e Andlisis de las Solicitudes de Servicios de Formaciéon Profesional y de
Egresados, por Gerencias Regionales, 2018.

e Estudio de Satisfaccion del Servicio al Cliente Externo, 2017.

e Estudio Satisfaccion del Servicio de Asesorfa a Empresas, 2017.

e Estudio Satisfaccién Clientes Externos, 2015.

e Estudio de Satisfaccion de las empresas familiares con el proyecto
implantaciéon protocolo de familia y ambitos de gobierno en las PYMES

Dominicana, 2014.

2.2 Marco tedrico

2.2.1 Base legal

La Encuesta Nacional de Satisfacciéon de la Calidad de los Servicios Puablicos en la
Administracién Pablica General, da cumplimiento a la Ley 41-08 de Funcién Puablica
y el Decreto 111-15 que crea el Sistema Nacional de Monitoreo de la Calidad de los
Servicios Publicos (SINMCSEP).

La aplicaciéon de la referida encuesta se enmarca en la Resolucién 03-2019 del
Ministerio de Administraciéon Pablica (MAP), que establece el proceso para la
realizacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana en los 6rganos que conforman

la Administracion Pablica.
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En ese sentido, en el articulo 4 (Resolucién 03-2019) se instruye el uso de la ficha
técnica elaborada por la Direccién de Gestion y Ciudadania del Viceministerio de
Servicios Publicos, que serd remitida a toda la administracion publica. Dicho

documento recoge la metodologia a utilizar para la encuesta de satisfaccion.

De igual manera en el articulo 5 de dicha resolucion: indica que se aplica el
cuestionario elaborado por la Direccién de Gestiéon y Ciudadania del Viceministerio
de Servicios Publicos, cuya finalidad es determinar los niveles de satisfaccion
ciudadana respecto a la calidad de los servicios que ofrece cada institucion publica

implementando las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL,

El modelo SERVQUAL fue creado por Zeithaml, Parasuraman y Berry!, estd
constituido por una escala de respuesta multiple disefiada para comprender las
expectativas de los clientes respecto a un servicio. A continuacién se detallan las

cinco dimensiones descritas en dicho modelo:

¢ TFiabilidad: habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable.

e Capacidad de respuesta: disposicién y voluntad para ayudar a los usuarios y
proporcionar un servicio rapido.

e Seguridad: conocimientos y atenciéon mostrados por los empleados y sus
habilidades para contratar credibilidad y confianza.

e Empatia: atencién personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes.

¢ Elementos tangibles: apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal

y materiales de comunicacion (Ministerio de Administracion Pablica , 2019).

1 Parasuraman, A, Ziethaml, V. and Berry, L.L., <SSERVQUAL: A Multiple- Item Scale for Measuring Consumer
Perceptions of Service Quality” Journal of Retailing, Vo. 62, no. 1, 1988, pp 12-40. Citado en:
https:/ /www.aiteco.com/modelo-servqual-de-calidad-de-servicio/
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Capitulo III. Analisis de Resultados
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3.1 Presentacion de resultados

En este capitulo se presentan los resultados mas relevantes obtenidos en la Encuesta
Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos en la
Administraciéon Pablica General, 2019. Para facilitar la comprensién del lector, los
datos se presentan en gréficos e ilustraciones acompafiados de una breve

descripcion de los mismos.
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Gréfico 1. Sexo del encuestado.

Femenin
0
46.95%

Base: 377
Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios
Puablicos en la Administraciéon Pablica General

De los usuarios encuestados el 53.05% son hombres, mientras el 46.95% son mujeres,

de los cuales el 62.07% tiene un nivel de educacién media, el 36.07% de educaciéon

superior y el 1.86% educacioén basica.

Gréfico 2. Nivel educativo de los encuestados.

Educacion hasica || 1.86%

Educacién _’

superior

Educacion media _| 62.07%

36.07%

Base: 377
Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios
Publicos en la Administracion Pablica General
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La mayoria de los encuestados son jovenes entre 18 a 24 afios, representando un
40.58% de la muestra, el 24.67% tienen un rango de edad entre 25 a 31 afios, en tanto
que el 14.32% oscila entre los 32 a 38 afios, el 10.61% tienen una edad comprendida
entre los 39 a 45 afios, el 7.43% tiene de 46 a 52 afios y en menor proporcion: el 1.86%

tiene mas de 60 afios y el 0.53% restante tiene de 53 a 59 afios.

Gréfico 3. Nivel educativo de los encuestados.

Mas de 60 W 1.86%
53259 110.53%
46 a 52 m 7.43%
39 345 Il 10.61%
32 238 Il 14.32%
253 3] I 24.67%
18 224 — 40.58%

Base: 377
Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios
Puablicos en la Administraciéon Pablica General

En cuanto al estatus laboral de los encuestados, el 55.17% trabajan, el 22.02%
estudia, el 21.22% estaba desempleado al momento de la encuesta y el 1.59% se

dedica a quehaceres del hogar.

Gréfico 4. Estatus laboral de los encuestados.

Amade casa W 1.59%
Desempleado I—
Estudiante I— 22.02%
Trabaja — 55.17%

21.22%
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La satisfaccion general de los usuarios consultados con los elementos tangibles fue
de 99.47%. Como se muestra en el siguiente gréfico, en este renglon se evaluaron
aspectos como: la comodidad del area de espera, los materiales, el estado fisico del
area de atencién al usuario, la identificacion de las oficinas, la apariencia fisica de

los empleados y la modernizacién de las instalaciones y equipos.
Grafico 5. Grado de satisfaccién con respecto a los elementos tangibles.

98.41% 97.56% 98.94% 99.46% 99.73% 99.46% 99.47%

0.80% 0.80% [1.08%1.36% §0.27%0.80% [0 54%0.00% [0.00% 0.27% [0.54% 0.00% | 0.00%0.53%
- oA A - A e

] e
Lacomodidad Los elementos Elestado fisico Lasoficina  La apariencia La Teniendo en
enel &reade materiales del area de (ventanillas, fisicadelos modernizacion  cuentalos
espera de los (folletos, atencional  modulos) estin  empleados de las anteriores
servicios,enla  letreros, usuariode los  debidamente  (uniforme,  instalacionesy aspectos, como
institucion afiches, servicios identificadas  identificacion,  los equipos valora
escritos) son higiene) esta globalmente
visualmente acorde al las oficinas de
llamativos y de servicio que esta institucién
utilidad ofrecen

W Insatisfecho M Neutro © Satisfecho

Base: 377
Fuente: Encuesta Nacional de Satisfacciéon de la Calidad de los Servicios
Publicos en la Administracion Pablica General
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Al valorar la eficacia del servicio que ofrece el INFOTEP, el 98.67 de los encuestados
estuvo satisfecho con la seguridad de que su tramite se resolvié correctamente, el
98.55% mostré satisfaccion con el cumplimiento de los compromisos de la calidad y
el 97.88% estuvo satisfecho con el cumplimiento de los plazos de realizacion de la

gestion.
Se destaca que la valoracion global de la eficacia del servicio fue de 98.64%.
Gréfico 6. Nivel de satisfaccion con la eficacia del servicio.

98.67% 97.88% 98.55% 98.64%

0.53% 0.80% §11.52%0.61% 111.16%0.29% []0.54%0.81%
a— T S e a—

La seguridad El El Teniendo en

(confianza) de  cumplimiento  cumpimiento cuentalos
que enla de los plazos de los anteriores
atencion de tramitacion ~ compromisos  aspectos, como

brindada el o de realizacion de calidad enla valora

tramite o de la gestion presentacion globalmente la
gestion se del servicio eficacia del
resolvid servicio

correctamente ofrecido

m Insatisfecho ® Neutro Satisfecho

Base: 377
Fuente: Encuesta Nacional de Satisfacciéon de la Calidad de los Servicios
Publicos en la Administracion Pablica General
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En cuanto el tiempo de espera para recibir atencién el 99.2% de los usuarios
cuestionados estuvo satisfecho, el 98.67% indicé estar satisfecho con el tiempo que
le dedic6 el personal, el 96.52% mostré satisfacciéon con la disposicién institucional
de ayudarle a obtener el servicio solicitado y el 92.31% manifest6 estar satisfecho

con el tiempo en que la institucion da respuesta al servicio solicitado.

En general, los usuarios encuestados estdn satisfechos en un 97.87% con la

capacidad de respuesta de la institucion.

Gréfico 7. Valoracién de la capacidad de respuesta.

98.67% 99.20% ;
S 96.52% 97.87%
: .06% ’ ' 3.70%3.99% 1.60%1.87% 0.80% 1.3
0.27% 1.06% 0.53%0.27% - e 2t
Eltiempoqueleha El tiempo que tuvo El tiempo que Ladisposiciéndela Teniendo en cuenta
dedicado el personal  que esperarhasta  normmalmente tarda institucién para los aspectos
que le atendi6 que le atendieron lainstitucion para ayudarle en la anteriores, como
dar respuesta al obtencion del valora globalmente
servico solicitado serivido solicitado la facilidad que le
ofrece la institucion
paraobtener el
servicio solicitado

w Insatisfecho m Neutro Satisfecho

Base: 377
Fuente: Encuesta Nacional de Satisfacciéon de la Calidad de los Servicios
Publicos en la Administracion Pablica General
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Los resultados arrojaron que el 100% de los entrevistados consider6 que el personal
le transmitié confianza al darle el servicio, asimismo, el 99.73% estuvo satisfecho
con la profesionalidad del personal y el 99.47% indicé satisfacciéon con el trato
brindado por el personal. En sentido general el 99.73% de los encuestados estuvo

satisfecho con la profesionalidad y el trato que le dio el personal.

Gréfico 8. Nivel de satisfacciéon con la profesionalidad del personal.

99.47% 99.73% 100.00% 99.73%

0.27% 0.27% 0% 0.27% 0% 0% 0% 0.27%

El trato queleha  La profesionalidad La confienza quele En forma global la
dado el personal ~ del personal que le transmite el personal profesionalidad y el
atendi6 trato que le ha dado
el personal del
servicio de esta
institucion

Insatisfecho ® Neutro Satisfecho

Base: 377
Fuente: Encuesta Nacional de Satisfacciéon de la Calidad de los Servicios
Publicos en la Administracion Pablica General
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E1 100% de los encuestados expreso satisfaccion con la atencion personalizada que
recibio, asimismo la totalidad de los consultados estuvo satisfecho por la facilidad
en que se localiza la institucion. Ademas, el 99.47% estuvo satisfecho con la claridad
en que le dieron la informacién, el 98.93%, se mostr6 satisfecho con el horario de
atencion al publico, de igual manera el 98.41% estuvo satisfecho con la utilidad de
la informacion que le proporcioné el personal y el 98.37% estuvo satisfecho con la

facilidad con que consigui6 una cita en la institucién.

En general, el 99.2% de los usuarios abordados estuvo satisfecho con la empatia del

personal que le atendi6; como se aprecia en el siguiente gréfico.

Gréfico 9. Grado de satisfaccién con la empatia y accesibilidad del personal.

98.41% 98.93% 98.37% 100% 99.47% 100.00% 99.20%
1.33% 0.27% 53 0.53% 0% 1.63% J0% 0% .27%0.27% 0% 0% 0% 0.80%
T — -53 B P o — o — e — o
Lainformaciéon El horario de Lafacilidad con Las Lainformacién  Laatencion Teniendo en
que le han atencién al que consiguio instalaciones de quele personalizada cuenta las
proporcionado piiblico cita la institucion  proporcionaron que le dieron anteripres
sobre su son facilmente fue clara y aspectos, como
tramite o localizables comprensible valora
gestion, fue globalmente la
sufidente y atil profesionalidad
que le ha dado

el personal de
servicio

® Insatisfecho ® Neutro Satisfecho

Base: 377
Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios
Puablicos en la Administracién Puablica General
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El nivel de satisfaccion general con el servicio recibido de los usuarios encuestados
fue de 97.87%, mientras el 1.33% estuvo insatisfecho, el 0.80% prefiri6 la neutralidad

y el 0.53% no respondi6 sobre el particular.

Gréfico 10. Grado de satisfaccién general con el servicio recibido.

97.87%
y
1.33% 0.80%
4 A
Insatisfecho Neutro Satisfecho
Base: 377

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfacciéon de la Calidad de los Servicios
Puablicos en la Administracion Pablica General
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Al comparar el servicio recibido y el que esperaban recibir, el 96.55% de los usuarios
consultados indicé que superd sus expectativas, clasificAndolo como mucho mejor
en un 68.17% y en mejor en un 28.38%, en tanto, el 2.92% dijo que fue igual y el

0.53% no respondid.

Gréfico 11. Clasificacién del servicio esperado vs el recibido.

No contesta |- 0.53%
Mucho peor - 0.00%

Peor - 0.00%

Igual ii 2.92%

Mejor (MM 2538%
68.17%
Mucho Mejor R

Base: 377
Fuente: Encuesta Nacional de Satisfacciéon de la Calidad de los Servicios
Publicos en la Administracion Pablica General
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E1 97.88% de los usuarios abordados manifest6 que el servicio recibido se adecu6 a

sus necesidades, el 1.06% dijo estar insatisfecho con la adecuacién del servicio y el

1.06% prefirié mantenerse neutro en esta variable.

Gréfico 12. Adecuacién de los servicios a las necesidades de los usuarios.

97.88%
y
1.06% 1.06%
- y 4
Insatisfecho Neutro Satisfecho
Base: 377

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios
Puablicos en la Administraciéon Pablica General
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Gréfico 13. Contacto via web.

Nivel de contacto via weh Motivo del contacto

A
ENVIAR O COMPLETARUN I' 3.33%
FORMULARIO

16.47%
DESCARGAR FORMULARIOS

—

NO CONTESTA 25.88%

0BTENER II!FURMACIﬁN
SOBRE ALGUN SERVICIO

54.12%

Base: 377 Base: 85

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios
Puablicos en la Administraciéon Pablica General

De los usuarios encuestados, el 56.76% dijo que no utiliza la web como via de
contacto con la institucién, sin embargo, el 22.55% si utiliza esta via de contacto y el

20.69% prefirié no responder la pregunta.

Se destaca que la mayoria de los usuarios que utilizan la web como medio de
contacto con la institucién, buscan obtener informacién sobre algun servicio,
representado por un 54.21%, el 16.47% descarga formularios y el 3.53% accede a la

web para enviar o completar un formulario. Un 25.88% no respondi6 la pregunta.



E1 92.94% de los usuarios del portal institucional estuvo satisfecho con el mismo, el

3.53% insatisfecho, 2.35% no respondié y el 1.18% estuvo neutro.

Grafico 14. Valoracién del portal institucional

95.18%
y-
3.61% 1.20%
F 4 A—
Insatisfecho Neutro Satisfecho
Base: 85

Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios
Puablicos en la Administraciéon Pablica General
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Los usuarios encuestados prefieren comunicarse con la institucién de manera
presencial, representada por un 61.18%, seguido de un 25.88% que lo hace por

internet y un 12.94% prefiere el teléfono.

Gréfico 15. Medio preferido para comunicarse con la institucién.

Base: 377
Fuente: Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios
Puablicos en la Administraciéon Pablica General
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Conclusion

La «Encuesta Nacional de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos en la
Administraciéon Pablica General, 2019», evidencié que el 97.35% de los usuarios esta

satisfecho a nivel general con el servicio recibido en el INFOTEP.

Es importante destacar la mayoria de los usuarios encuestados estuvo satisfecho con
la profesionalidad del personal y se mostraron de acuerdo con las condiciones de
las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicaciéon de la

institucion.

Otros aspectos bien valorados por los usuarios encuestados fueron la capacidad de
respuesta de la institucién, la empatia del personal y la eficacia y confiabilidad.

Ademas, los encuestados consideraron que el servicio super6 sus expectativas.

Sin embargo, una variable en la que se debe realizar mejoras es el tiempo que dura
la institucién en dar respuesta una vez el usuario solicita un servicio, debido a que

un nimero considerable de encuestados estuvo insatisfecho con esta variable.

Ademads, es conveniente incentivar a los usuarios para que utilicen el portal
institucional, ya que més de la mitad de los encuestados dijo que no utiliza esta via

de contacto para comunicarse con la institucion.
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