@\

~ GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

MINISTERIO DE EDUCACION SUPERIOR,
CTENCIA Y TECNOILOGIA

Direccion de Planificacion y Desarrollo
Dpto. de Calidad en la Gestion




4

Encuesta de Satisfaccion de la
Calidad
de los Servicios Publicos
ofrecidos por la
Administracion Publica.

| EDUCACION SUPERIOR,
/ CIENCIA Y TECNOLOGIA




B FICHA TENICA ...t eeenccereresesssesesssesssssessssssssssssssssssssssssssssessessssssssessassessns

= MOTIVO DE LA VISITA A LA INSTITUCION ......uoeeeiererresreesnnsneensesssesssssesssnne
= METODOLOGIA: MODELO SERVQUAL

= SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PUBLICO DE LA INSTITUCION ................

= ADECUACION DE LOS SERVICIOS A LAS NECESIDADES DEL USUARIO ..............

INDICE

= SATISFACCION GENERAL CON EL SERVICIO RECIBIDO VS EL ESPERADO. ..........

® CONTACTO CON LA PAGINA WEB DE LA INSTITUCION.......ccoveeeeereeeereeerenesseenes

= PERFIL DEL ENTREVISTADO EN LA INSTITUCION.......ccoverrererererererensesesseesesenes

= PLAN DE ACCION ELABORADO EN BASE A RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS...

di\

|
—= = = = s [Encuesta de Satisfacciéon de la Calidad de los Servicios Publicos ofrecidos por la Administracién Puablica 2021

= ANEXO: TABLAS Y GRAFICOS CON LOS RESULTADOS.




Ficha Técnica

QUNIDAD DE ANALISIS: Usuarios del Servicio de Solicitud de Legalizaciones de Documentos Académicos

UMUESTRA: 396 entrevistas, con un error general de 4+5.0%, para un nivel de confianza del 95% y un
p/q=50/50.

JCUESTIONARIO: Estructurado

QSELECCION: Aleatoria de los usuarios de atencién al usuario del MESCYT Sede Principal y Regional
Norte.

JENTREVISTA: Personal y Correo Electrénico

UFECHA DEL TRABAJO DE CAMPO: Del 11 de marzo al 31 de marzo del 2021

OREALIZACION:
Lic. Nurys Marte (Encargada del De Calidad en la Gestién)
Lic. Celeste Castillo Roa (Analista del Depto. De Calidad en la Gestién)

Nota: La muestra inicial era de 331 entrevistas, esta aumento debido a que recibimos mas respuestas de las programadas.
Por esta razén la encuesta culmino antes de lo programado.
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Servicio de Legalizaciones de
Documentos Académicos de

., : 4.04%
- Instituciones de Educacidn Superior %
MOTIVO
Servicio de Legalizaciones de
Documentos Académicos de
5.81%

Instituciones de Educacion Superior
Nacionales Clausuradas.

LA INSTITUCION

Legalizaciones de Documentos
Académicos de Instituciones de
Educacion Superior Nacionales 90.15%

Activas.




SATISFACCION DE LA GESTION DEL MINISTERIO
EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL
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Metodologia: Modelo SERVQUAL

El cuestiohario comprende las preguntas que dan respuesta a las cinco dimensiones del
modelo SERVQUAL, con la finalidad de determinar los niveles de satisfaccion ciudadana
respecto a la calidad de los servicios que ofrece el Ministerio.

La comodidad en el 4rea de espera de los servicios, en la_
institucion.

Los elementos materiales (folletos, letreros, afiche
escritos) son visualmente llamativos y de utilidad.

El estado fisico del 4rea de atencién al usuario de los
Servicios.

Las oficinas (ventanillas, médulos) estdn debidamente
identificadas.

La apariencia fisica de los empleados (uniforme,
1dentificacién, higiene) estd acorde al servicio que ofrecen.
La modernizacién de las instalaciones y los equipos

:{ Habilidad para realizar el servicio |
{ de modo cuidadoso y fiable }:

— — — — — — — — — — — — — — — — — — — — — — — — — — — — — "

La seguridad (confianza) de que en la
atencién brindada el tramite o gestién
se resolvid correctamente.

* El cumplimiento de los plazos de
tramitacién o de realizacién de la
gestion.

* El cumplimiento de los compromisos

de calidad en la prestacién del servicio
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Disposicién y vol
usuarios y proporclonar un servicio rapido

tad para ayudar a los

— — — — —

El tiempo que le ha dedicado el

v" El trato que le ha dado el personal
v" La profesionalidad del personal que le atendié

personal que le atendi6
El tiempo que tuvo que esperar hasta

v" La confianza que le transmite el personal
v" El trato que le ha dado el personal
v" La profesionalidad del personal que le atendi6

peprngag

que le atendieron
El tiempo que normalmente tarda la

e1sondsay
~9p peproede)

institucién para dar respuesta al v" La confianza que le transmite el personal

servicio solicitado.

v" La informacién que le han proporcionado sobre su trdmite o gestion,
tue suficiente y util.
v" El horario de atencién al publico.

v" La facilidad con que consigui6 cita.

v" Las instalaciones de la institucién son facilmente localizables.
v" La informacién que le proporcionaron fue clara y comprensible.
v" La atencion personalizada que le dieron




RESULTADOS DE
SATISFACCION GENERAL 05\
DE LAS DIMENSIONES
SERVQUAL.




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 maximo grado de satisfaccion.

P2 ¢Como valora usted...

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

100.00%

90.00% 81.82% 82.83%
78.719%  75.95%

88.37%
78.80%

80.00%

Global

60.00%

83.59% =

40.00%

30.00%

20.00% 13.89%

0,
10.00% 6.07% 8.84%

4.80% 5.82%

1.77%

-

: P2.1 La P2.2 Los P2.3 El estado P2.4 Las oficinas P2.5 La apariencia P2.6 La
Promedio de comodidad en el elementos fisico del 4rea de  (ventanillas, fisica de los  modernizacién de

0.00%

Satisfaccion area de espera de materiales atencion al modulos) estan empleados las instalaciones y
los servicios, en la (folletos, letreros, usuario de los debidamente (uniforme, los equipos
institucion afiches, escritos) servicios. identificadas. identificacién,
8 1 . 3 5 % son visualmente higiene) esta
llamativos y de acorde al servicio
utilidad. que ofrecen.

i Insatisfecho Ni Satisfecho N1 Insatisfecho  ® Satisfecho
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A continuacion le voy a realizar otras preguntas relacionadas con la eficacia con que se presenta el servicio, de nuevo
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. P3 ¢ Como valora usted...

DIMENSION: FIABILIDAD

85.61% 82.57% 83.08%

80.00%

Global
83.71%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

9.10%

9.09%

9.35%
3.79% 6.06%
— =1

P3.1 La seguridad (confianza) P3.2 El cumplimiento de los  P3.3 El cumplimiento de los
de que en la atencion brindada  plazos de tramitacion o de = compromisos de calidad en 1
8 1 . 69% el tramite o gestion se resolvié  realizacion de la gestién prestacion del servicio
correctamente

10.00% 4.80%

Promedio de |
Satisfaccion

0.00%

¥ Insatisfecho d Ni Satisfecho Ni Insatisfecho M 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 valoracion y por tanto su
menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente su maximo grado de
satisfaccion. P4 ¢Como valora usted...

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

100.00% 9 3 6 8 %

Global

o 80.00%
83.80%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00% 10. 35/
. 6. 32% 7. 58% ° 7 58% 5. 37‘V
10.00% 1. 2,7(%) o
0.00%

Promedio de

85.10% 81.32% 80.80%

SOS(y . I

P4.1 El tiempo que P4.2 El tiempo que P4.3 El tiempo que P4.4 La disposicién

90.00%

Satisfaccion le ha dedicado el ~ tuvo que esperar  normalmente tarda de la institucion para
q P P
personal que le hasta que le la institucidn para ayudarle en la
8 1.1 1% atendio atendieron dar respuesta al obtencion del
[ ]

. o servicio solicitado. servicio solicitado.
i Insatisfecho N1 Satisfecho Ni Insatisfecho  ® Satisfecho
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A continuacion 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 valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la
mejor valoracion y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. P5 ¢ Como valora usted...

Global

84.35%

Promedio
de
Satisfaccion

85.99%

100.00%

90.00%

80.00%

70.00%

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

87.12%

8.59%

2.78%
[

DIMENSION: SEGURIDAD

87.13%

8.34%

wd

85.36%

8.34%

4.81%

IR

P5.1 El trato que le ha dado P5.2 La profesionalidad del P5.3 La confianza que le

el personal

i1 Insatisfecho

personal que le atendio

i N1 Satisfecho Ni Insatisfecho
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Ahora le voy a realizar algunas preguntas para confirmar hasta qué punto esta institucion es capaz de darle una atencion
individualizada sobre el servicio solicitado, de nuevo 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. P6 ¢ Como valora usted...

DIMENSION: EMPATIA

100.00%

90.41% o
90.00% 85.10% 83.33% 30.81% 86.62% 85.8
80.00%
Global
70.00%
o 60.00%
87.37%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
V) . % % o, o
5.56% >4 5.82% 6.07% 1% oo 5-56% 205%. 2% 4.819%707%
: | | Lo i) o o
Promedio de ) |
O R B Y P6.1 La P6.2 El horario P6.3 La P6.4 Las P6.5 La P6.6 La
atiStaccio informacion que de atencion al facilidad con instalaciones deinformacion que  atencidén
le han publico que consiguié la institucién le personaliza
o . . .. . .
85 . 64 A) proporcionado cita son facilmente proporcionaron que le die
sobre su tramite localizables fue clara y
o gestion, fue comprensible

suficiente y util

i Insatisfecho W Ni Satisfecho Ni Insatisfecho  ® Satisfecho
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SATISFACCION

PROMEDIO POR
DIMENSION.

Indice de Satisfacion General

83.16%

Encuesta de Satisfacciéon de la Calidad de le

SEGURIDAD

86.00%
85.00%
84.00%
’ 83.00%
82.00%
81.00%
80.00%
79.00%

78.00%

1

B ELEMENTOS TANGIBLES ™ FIABILIDAD
SEGURIDAD . m EMPATIA

Priblicos ofrecidos por la Administraciéon Publica 2021

85.99%

ELEMENTOS
TANGIBLES

81.11%

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

81.69%
FIABILIDAD

81.35%
EMPATIA

i CAPACIDAD DE RESPUESTA

85.64%



ADECUACION DE LOS
SERVICIOS A LAS

NECESIDADES DEL
USUARIO
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¢En qué medida considera usted que el servicio que recibio se adecua a sus necesidades
(del 0 al 10) donde 0 representaria la peor valoracion y 10 representaria la mejor

valoracion.
87.12%
ADECUADO
0.51%
NO DESEO
CONTESTAR
7.82%
NI INADECUADO
NI ADECUADO

=
- 4.56%

INADECUADO

1

/{‘ .\\ H Inadecuado i Ni Inadecuado Ni Adecuado i Adecuado 4 No Deso Contestar
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¢Y el servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor
que lo que usted esperaba?

Se utilizé una escala de Likert con valores del 1 al 5, donde 1 representaria la peor valoracion y por
tanto su menor grado de satisfaccion y 5 representaria la mejor valoracion y consecuentemente su

maximo grado de satisfaccion.
41.16% v | 8838% |

MUCHO MEJOR

45.00%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%

20.00%

3.79%

15.00% MUCHO PEOR

10.00%
5.00%

| 0.00%
&
W 1

/{‘.\\ ™ Mucho Mejor ™ Mejor ™ lIgual = Peor ™ Mucho Peor
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' DE LAS

" INSTITUCIONES



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

[ Y en esa ocasion, utilizo la pagina web para

73%.99%
Enviar o
completar un Ot'ro
formulario (especifique)
15% . Pago
/ 47%
26.01%
0.00% W
Ay Descargar Obtener
formularios informacion
Si No NS/NC 6% sobre algiin
servicio
29%
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Pensando en la ultima ocasion en la que contacto con esta institucion por
internet, como valoraria usted en general el servicio que recibio, en una escala
del 0 al 10?7 Donde 0 representaria la peor valoracion y 10 representaria la
mejor valoracion. y

\_

88.57%

90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00% 4.64% 6.07%
40.00%
30.00%
20.00%

0.00%

0.71%

Insatistecho N1 Satistecho N1 Satisfecho No Desea
Insatistecho Contestar

Insatisfecho m N1 Satisfecho N1 Insatisfecho B Satisfecho B No Desea Contestar

Encuesta de Satisfaccién de la Calidad de los Servicios Publicos ofrecidos por la Administraciéon Publica 2021



Si tuviese que informarse, realizar alguna consulta o tramite en esta institucion
y pudiese elegir. ¢ COmo preferiria contactar a la institucion?

M En Persona W Por Telefono ™ Por Internet

[ 4]
[ |
i i
1 allll

4

64%
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PERFIL DEL ENTREVISTADO EN LA INSTITUCION

F Femenino 11 77
£\  Masculino N 28.23%

De 18 2 24 HNES15.30%

De 25 a2 31 Y 38.26%

“ﬂ]ﬂﬂl De 32 2 3 T 21.37%
§

#

- De 39 a 45 NN 15.57%
LY § De46ase WEE5.80%
De 53 a59 ®3.43%
Maias de 60 10.26%
Ninguno $0.26%
- Educacién Basica ¥1.32%

L Educacién Media 10.26% 97.89%
S5 (g Educacion Superior
" No Desea Contestar $0.26%

Trabaja A 70.71%

Jubilado o pensionado $0.26%
2 - @ .2 Desempleado NN 21.90%
?! % L J f% ‘" Estudiante 9 4.75%
- ==
o Ama de casa M1.85%

= / 5
J n
\ " NS/NC 00.53%
\ 0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00% 80.00% 90.00%
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% de Pregunta en la
Satisfaccion encuesta

Accion de Mejora

La comodidad en | Dentro de las mejoras que se han implementado para la comodidad de los usuarios
el 4rea de espera podemos destacar las siguientes: instalacién de una carpa con sus asientos en las

de los servicios, | afuera de las instalaciones, para el proceso de espera de turno de los usuarios, video
en la institucién. | de las actividades que se desarrollan en el MESCyT en las pantallas LCD, respeto
del protocolo sanitario por covid-19, dejando un espacio por el medio en cada uno de
los asientos de la sala de espera, aumento en la capacidad instalada del area de
ventanilla de atencién al publico, para hacer el proceso mas eficiente, y que el
usuario dure menos tiempo en la sala de espera.

78.79

Los elementos | Para mejorar la ayuda visual del drea, tenemos en proceso de compra 3 pantalla
materiales LCD de 55” 1a misma seran instalada en la sala de espera del servicio al usuario.
(folletos, letreros, Esto permitird que el usuario pueda ver en las pantallas, la posicién en el turno que

le toca ser atendido, asf como la ventanilla a la cual le corresponde dirigirse. De la

misma forma hemos realizado mejoras en los letreros que identifican cada una de las

llamativos y de ventanillas, para que el usuario pueda ver desde cualquier distancia de la sala de
utilidad. espera los nimeros de las ventanillas, y que actividad se desarrolla en cada una de

o ella
O

=75.25% afiches, escritos)
son visualmente
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% de Pregunta en la

Satisfaccion RIS Accion de Mejora

En lo que concerniente a la modernizacién de las instalaciones, en el drea de

serviclo al usuario en la préxima semana se estaré instalando el sistema de turno (e-

Flow), lo cual permitird contar con un flujo de usuario mas eficiente. Para ello

La hicimos la propuesta de cémo debe ser el flujo ideal que necesitamos tener instalado

8.80% modernizacién de | en el drea de servicio al usuario. En esta propuesta describimos todo el proceso

las instalaciones y | operativo desde que el usuario ingresa a nuestras instalaciones en busca de algtin
los equipos. serviclo, hasta la entrega final del mismo. La intencién es que el sistema de gestién

funciones como un auto servicio, donde el usuario introduzca su cedula, elija la

opcién del servicio que va a realizar y posterior a esto el usuario pueda dar

segulmiento a su solicitud.
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