[%)ficina Nacional de @stadistica

ENCUESTA DE §ATISFACCI6N DE LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS PUBLICOS OFRECIDOS POR LA OFICINA
NACIONAL DE ESTADISTICA.

Agosto 2021
Santo Domingo - D. N.




CONTENIDO

I.LFICHA TECNICA

II.LEFICACIA/CONFIABILIDAD

II.CAPACIDAD DE RESPUESTA

IV.PROFESIONALIDAD/ CONFIANZA EN EL PERSONAL

V.EMPATIA/ACCESIBILIDAD
VI.RESUMEN DE SATISFACCION PROMEDIO POR DIMENSION
VII.COMPARACION DE LA SATISFACCION GENERAL

VIII.CONTACTO CON LA PAGINA WEB

IX.PERFIL DEL ENCUESTADO

o7 (o I UL (o] N e ——

13
16
22
22
25
25
26



. FICHA TECNICA

Usuarios que reciben el servicio de Capacitacion Especializada

UNIVERSO e
en Estadistica.
AMBITO Oficina Nacional de Estadistica.
Con un error general de +5% y un nivel de confianza del 95%,
MUESTRA obtuvimos el siguiente resultado:
Poblacion: 44
Muestra: 40
METODO A - .
UTILIZAR Encue,stg perso,nal, aut,o faldmlnlstrada a traves de correo
electronico y via telefonica.
FECHA DE TRABAJO | Del 13 al 20 de agosto 2021.
REAL IZACION Departamento de Planificacién y Desarrollo.

Division de Desarrollo Institucional y Calidad.




1-Me podria indicar el servicio que vino a solicitar?

40

Opcion Cuenta

A_Capacitacion en linea. (A1) 39

B. Acceso a informacion estadistica nacional (A2) 3

C. Acceso a informacion geoestadistica nacional (A3) 2

Sin respuesta 0

No mostrada 0

] = 0 (A1)
= 1(A2)
= 2 (A3)

Porcentaje

88.64%
6.82%
4 55%
0.00%
0.00%

3 (Sin respuesta)
= 4 (No mostrada)



Il. EFICACIA/CONFIABILIDAD

Resumen para B001(5Q001)[1- ;Como valora usted la seguridad (confianza) de que en
la atencion brindada al solicitar el servicio se resolvio correctamente?)

Opelén Cuenta Porcentaje
1{1) ] 0.00%
22 0 0.00%
33 0 0.00%
4 (d) 1 333%
5(5) ] 0.00%
6 (6) 2 6.67%
7N 0 0.00%
3(8) 5] 20.00%
99 9 30.00%
10(10) 12 40.00%
Sin respuesta i} 0.00%
No mostrada a 0.00%

Resumen para BO01(SQ001)[1- (Como valora usted la seguridad (confianza) de que en
la atencidn brindada al solicitar el servicio se resolvid correctamente?]

= 0(1)
= 1(2)
= 2(3)
3(4)
= 4(5)
5 (6)
12 - 6(7)
= 7(8)
8(9)
9 (10)
= 10 (Sin respuesta)
= 11 (No mostrada)

(10-7) Satisfecho 90%



Resumen para B001(SQ002)[2- ;Como valora usted el cumplimiento de los plazos de
solicitud de los servicios?]

Opcion Cuenta Porcentaje
1(1) 0 0.00%
2(2) 0 0.00%
3(3) 0 0.00%
4(4) 0 0.00%
5(5) 1 3.33%
6(6) 3 10.00%
7(7) 2 6.67%
8(8) 4 13.33%
9(9) 8 26.67%
10 (10) 12 40.00%
Sin respuesta 0 0.00%
No mostrada 0 0.00%

= 0(1)
= 1(2)
= 2(3)
= 3(a)
= 4(5)
= 5(6)
6(7)
= 7(8)
= 8(9)
= 9(10)
= 10 (Sin respuesta)
= 11 (No mostrada)

(10-7) Satisfecho 86.67%



Resumen para B001(5Q003)[3- ;Como valora usted el cumplimiento de los compromisos
de calidad en la prestacion del servicio?]

Opclén Cusnta Porcentaje
1i1) 0 0.00%
212) 0 0.00%
303 o 0.00%
4(4) 1 333%
5 (5) 1 3339
B (5) 2 B.67%
7(7) 0 0.00%
8(8) 6 20.00%
99 7 23.33%
10 (10) 13 43.33%
Sin respuesta 1] 0.00%
Mo mostrada 0 0.00%
134
= 0(1)
12- = 1(2)
2(3)
11 =
= 3(4)
10+ = 4(5)
= 5(6)
9 4
6(7)
8 = 7(8)
= = 8(9)
« 9(10)
61 = 10 (Sin respuesta)
5 - = 11 (No mostrada)
4 -
34
1 o
0

(10-7) Satisfecho 86.66%



Resumen para B001(SQ004)[4- ; Teniendo en cuenta los anteriores aspectos, como
valora globalmente la eficacia del servicio ofrecido?]

Opcion Cuenta Porcentaje
1(1) 0 0.00%
| 2(2) 0 0.00%
3(3) 0 0.00%
4(4) 0 0.00%
5(5) 2 6.67%
6(6) 1 3.33%
7(7) 1 3.33%
8(8) 3 10.00%
9(9) 1 36.67%
10 (10) 12 40.00%
Sin respuesta 0 0.00%
No mostrada 0 0.00%
B = 0(1)
11- = 1(2)
= 2(3)
10+ = 3(4)
= 5(6)
g 6(7)
7. = 7(8)
= 8(9)
6 = 9(10)
= 10 (Sin respuesta)
b = 11 (No mostrada)
4 -
3 o
2 -
0

(10-7) Satisfecho 90%

Promedio de satisfaccion de la dimension Eficacia/ Confiabilidad




I11. CAPACIDAD DE RESPUESTA

Resumen para C001(SQ001)[5- ;Como valora usted el tiempo que le ha dedicado el
personal que le atendit?)

Opcién Cuenta Porcentaje
1(1) 0 0.00%
2(2) 0 0.00%
3(3) 0 0.00%
4(4) 2 6.67%
5(5) 0 0.00%
6(6) 2 6.67%
7(7) 0 0.00%
8(8) 6 20.00%
9(9) 7 23.33%
10(10) 13 43.33%
- = 0(1)
12 =] (2)
2(3)
11 -
= 3(4)
10 = 4(5)
9. = 5(6)
6(7)
g = 7(8)
7 = 8(9)
= 9(10)
6~ = 10 (Sin respuesta)
5 = 11 (No mostrada)
4 -
34
2 -
1 H . .
0

(10-7) Satisfecho 86.66%



Resumen para C001(SQ002)[6- ;Como valora usted el tiempo que tuvo que esperar
hasta que le atendieron?]

Opcién Cuenta Porcentaje
1(1) 0 0.00%
2(2) 0 0.00%
3(3) 0 0.00%
4(4) ] 0.00%
5(5) 2 6.67%
6 (6) 1 3.33%
7(7) 2 6.67%
8(8) 6 20.00%
9(9) 8 26.67%
10 (10) 11 36.67%
Sin respuesta 0 0.00%
No mostrada 0 0.00%
= . 0(1)
104 = 1(2)
= 2(3)
94 = 3(4)
= 4 (5)
81 = 5(6)
- 6(7)
4 = 7(8)
6 A o 8 (9)
= 9(10)
5 = 10 (Sin respuesta)
2 = 11 (No mostrada)
3
2 -
1 -
0

(10-7) Satisfecho 90.01%



Resumen para C001(SQ003)[7- ;Como valora usted el tiempo que normalmente tarda la
institucion para dar respuesta al servicio solicitado?]

Opcion Cuenta Porcentaje
1(1) 0 0.00%
2(2) 0 0.00%
3(3) 0 0.00%
4(4) 0 0.00%
5(5) 1 3.33%
6(6) 2 6.67%
7(7) 1 3.33%
8(8) 7 23.33%
9(9) 6 20.00%
10 (10) 13 43.33%
Sin respuesta 0 0.00%
No mostrada 0 0.00%
3
33 = 0(1)
12 - = 1(2)
2(3)
11 o
= 3(4)
10+ = 4(5)
g - =5 (6)
6(7)
8 = 7(8)
7 = 8(9)
= 9(10)
6 - = 10 (Sin respuesta)
5 = 11 (No mostrada)
1_] -
3 el
2 -l
O i

(10-7) Satisfecho 89.99%



Resumen para C001(SQ004)[8- ;Como valora usted la disposicion de la institucion para
ayudarle en la obtencion del servicio solicitado?]

Opcion Cuenta Porcentaje
1(1) 0 0.00%
2(2) 0 0.00%
3(3) 0 0.00%
4(4) 0 0.00%
5(5) 1 3.33%
6(6) 1 3.33%
7(7) 2 6.67%
8(8) 7 23.33%
9(9) 9 30.00%
10(10) 10 33.33%
Sin respuesta 0 0.00%
No mostrada 0 0.00%
199 = 0(1)
9 = 1(2)
= 2(3)
= 3(4)
8 -
= 4(5)
7 k= 5 (6)
6 (7)
6 = 7(8)
= 8(9)
5 = 9(10)
= 10 (Sin respuesta)
4 = 11 (No mostrada)
3 -
2 g
i H
0

(10-7) Satisfecho 93.33%



Resumen para C001(SQ005)[9- ¢ Teniendo en cuenta los anteriores aspectos, como
valora globalmente la facilidad que le ofrece la institucion para abtener el servicio

solicitado?]

Opcion Cuenta Porcentaje
1(1) 0 0.00%
2(2) 0 0.00%
3(3) 0 0.00%
4(4) 0 0.00%
5(5) 0 0.00%
6 (6) 4 13.33%
7(7) 1 3.33%
8(8) 4 13.33%
9(9) 10 33.33%
10 (10) 11 36.67%
Sin respuesta 0 0.00%
No mostrada 0 0.00%

114

= 0(1)
10 = 1(2)
= 2(3)
& - 3(4)
= 4 (5)
# = 5(6)
o 6(7)
' - 7(8)
6 = 8(9)
= 9(10)
54 = 10 (Sin respuesta)
4 = 11 (No mostrada)
3_
2 -
1_
0

(10-7) Satisfecho 86.66%

Promedio de satisfaccion de la dimension Capacidad de Respuesta -I



IV. PROFESIONALIDAD/ CONFIANZA EN EL PERSONAL

Resumen para D001(SQ001)[10- ;Como valora usted el trato que le ha dado el personal,
le inspir6 confianza?|

Opcion Cuenta Porcentaje
1(1) 0 0.00%
2(2) 0 0.00%
3(3) 0 0.00%
4(4) 1 3.33%
5(5) 1 3.33%
6(6) 1 3.33%
7(7) 0 0.00%
8(8) 5 16.67%
9(9) 7 23.33%
10(10) 15 50.00%
Sin respuesta 0 0.00%
No mostrada 0 0.00%

16 «0(1)

= 1(2)
14+ = 2(3)

= 3(4)

= 5(6)

6 (7)

10 = 7(8)

= 8(9)
8- = 9(10)

= 10 (Sin respuesta)
éd = 11 (No mostrada)
4
0

(10-7) Satisfecho 90%



Resumen para D001(SQ002)[11- ;Cémo valora usted la profesionalidad del personal
que le atendio?]

Opcién Cuenta Porcentaje
1(1) 0 0.00%
2(2) 0 0.00%
3(3) 0 0.00%
4(4) 0 0.00%
5(5) 1 3.33%
6 (6) 2 6.67%
7(7) 0 0.00%
8 (8) 3 10.00%
9(9) 11 36.67%
10(10) 13 43.33%
Sin respuesta 0 0.00%
No mostrada 0 0.00%

0(1)

1(2)

2(3)

3(4)

= 4(5)

5 (6)

6(7)

7 (8)

8 (9)

9 (10)

10 (Sin respuesta)
= 11 (No mostrada)

a

(10-7) Satisfecho 90%

Resumen para D001(SQ003)[12- ;Como valora usted la confianza que le transmite el

personal?]

Opcion Cuenta Porcentaje
1(1) 0 0.00%
2(2) 0 0.00%
3(3) 0 0.00%
4(4) 0 0.00%
5(5) 1 3.33%
6(6) 2 6.67%
7(7) 0 0.00%
8(8) 4 13.33%
9(9) 9 30.00%
10 (10) 14 46.67%
Sin respuesta 0 0.00%
No mostrada 0 0.00%

14



14-

= 0(1)
= 1(2)
12 = 2(3)
= 3(4)
= 4(5)
10+ = 5(6)
6(7)
= 7(8)
o . 8(9)
= 9(10)
6 - = 10 (Sin respuesta)
= 11 (No mostrada)
44
2 .
0 ‘
(10-7) Satisfecho 90%

Resumen para D001(SQ004)[13- ;Como valora usted en forma global la profesionalidad
y el trato que le ha dado el personal del servicio de esta institucion?]

Opcién Cuenta Porcentaje
1(1) 0 0.00%
2(2) 0 0.00%
3(3) 0 0.00%
4(4) 0 0.00%
5(5) 1 3.33%
6(6) 2 6.67%
7(7) 0 0.00%
8(8) 3 10.00%
9(9) 11 36.67%
10(10) 13 43.33%
Sin respuesta o] 0.00%
No mostrada 0 0.00%

15



0(1)
1(2)
= 2(3)
: 3(4)
10 = 4 (5)

1 5 (6)

6(7)

= 7(8)

8 (9)

9(10)

= 10 (Sin respuesta)
= 11 (No mostrada)

(10-7) Satisfecho 90%

Promedio de satisfaccion de la dimension Profesionalidad/Confianza en el personal -

V. EMPATIA/ACCESIBILIDAD

Resumen para E001(SQ001)[14- ;Cdmo valora usted la informacion que le han
proporcionado sobre su solicitud, fue suficiente y Util?]

EMPATIA/ACCESIBILIDAD

Opcién Cuenta Porcentaje
1(1) 0 0.00%
2(2) 0 0.00%
3(3) 0 0.00%
4 (4) 0 0.00%
5(5) 1 3.33%
6 (6) 0 0.00%
7(7) 3 10.00%
8(8) 4 13.33%
9(9) 8 26.67%
10(10) 14 46.67%
Sin respuesta 0 0.00%
No mostrada 0 0.00%

16



14-

= 0(1)
= 1(2)
124 = 2(3)
= 3(4)
= 4(5)
10+ = 5(6)
6(7)
= 7(8)
8- = 8(9)
= 9(10)
= 10 (Sin respuesta)
6 -
= 11 (No mostrada)
44
2 -
; [ |

(10-7) Satisfecho 96.67%

Resumen para E001(SQ002)[15- ;Cdmo valora usted el horario de atencion al publico?]

EMPATIA/ACCESIBILIDAD

Opcioén Cuenta Porcentaje
| 1(1) 0 0.00%
2(2) 0 0.00%
3(3) 0 0.00%
4(4) 0 0.00%
5(5) 1 3.33%
6 (6) 1 3.33%
7(7) 2 6.67%
8(8) 4 13.33%
a(9) 10 33.33%
10 (10) 12 40.00%
Sin respuesta 0 0.00%
No mostrada 0 0.00%

17



124

= 0(1)
11 = 1(2)
= 2(3)
10+ = 3(4)
94 = 4(5)
= 5(6)
8 6(7)
7 = 7(8)
= 8(9)
6 = 9(10)
= 10 (Sin respuesta)
ch = 11 (No mostrada)
4 -
3 =
2 -
) | |
0

(10-7) Satisfecho 93.33%

Resumen para EQ01(SQ003)[16- ;Como valora usted la informacion que le
proporcionaron fue clara y comprensible?]

EMPATIA/ACGESIBILIDAD

Opcion Cuenta Porcentaje
1(1) 0 0.00%
2(2) 0 0.00%
3(3) 0 0.00%
4(4) 0 0.00%
5(5) 0 0.00%
6(6) 1 3.33%
7(7) 3 10.00%
8(8) 5 16.67%
9(9) 5 16.67%
10(10) 16 53.33%
Sin respuesta 0 0.00%
No mostrada 0 0.00%



164

144

104

2 -

0

0(1)

1(2)

2(3)

3(4)

4 (5)

5 (6)

6(7)

7 (8)

8 (9)

9 (10)

10 (Sin respuesta)
11 (No mostrada)

(10-7) Satisfecho 96.67%

Resumen para E001(SQ004)[17- ;Como valora usted la atencion personalizada que le
dieron?]

EMPATIA/ACCESIBILIDAD

Opcion Cuenta Porcentaje
1(1) 0 0.00%
2(2) o] 0.00%
3(3) 0 0.00%
4(4) 1 3.33%
5 (5) 1 3.33%
6(6) 1 3.33%
7(7) 0 0.00%
8(8) 6 20.00%
9(9) 6 20.00%
10(10) 15 50.00%
Sin respuesta 0 0.00%
No mostrada 0] 0.00%

19



= 0(1)

= 1(2)
144 a 2 (3)

-« 3(4)

= 5(6)

6 (7)

10+ = 7(8)

= 8(9)
8- = 9(10)

= 10 (Sin respuesta)
o) = 11 (No mostrada)
2 -
0

(10-7) Satisfecho 90%

Resumen para E001(SQ005)[18- ; Teniendo en cuenta los anteriores aspectos, como
valora globalmente la profesionalidad que le ha dado el personal del servicio.?]

EMPATIA/ACCESIBILIDAD

Opcion Cuenta Porcentaje
1(1) 0 0.00%
2(2) 0 0.00%
3(3) 0 0.00%
4(4) 0 0.00%
5(5) 0 0.00%
6(6) 3 10.00%
7(7) 0 0.00%
8(8) 6 20.00%
9(9) 6 20.00%
10 (10) 15 50.00%
Sin respuesta 0 0.00%
No mostrada 0 0.00%



16+
144
12

104

6 -

4 4
) l
0

(10-7) Satisfecho 90%
Promedio de satisfaccion de la dimension Empatia/Accesibilidad

= 0(1)
= 1(2)
= 2(3)
= 3(4)
= 4(5)
= 5(6)
6(7)
= 7(8)
= 8(9)
= 9(10)
= 10 (Sin respuesta)
= 11 (No mostrada)

L

21



VI. RESUMEN DE SATISFACCION PROMEDIO POR DIMENSION

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

VIl. COMPARACION DE LA SATISFACCION GENERAL

SERVICIO ESPERADO VS EL SERVICIO RECIBIDO

21.- ¢Cudl es su grado de satisfaccion en general, con el servicio que ofrece la instituciéon (del 0 al 10)
Donde 0 representaria la peor valoracién y 10 representaria la mejor valoracion.

Opcion Cuenta Porcentaje
1(1) 0 0.00%
2(2) 0 0.00%
3(3) 0 0.00%
4 (4) 0 0.00%
5 (5) 0 0.00%
6(6) 2 6.67%
7(7) 4 13.33%
8(8) 3 10.00%
9(9) 13 43.33%
10 (10) 8 26.67%
Sin respuesta 0 0.00%
No mostrada 0 0.00%



134
12
114
104
9
8-
7 -
6
sS4
4
34

2 -
1_‘ .
0

Grado de satisfaccion general - \

= 0(1)
= 1(2)
= 2(3)
= 3(4)
= 4(5)
= 5(6)
6(7)
= 7(8)
~8(9)
= 9(10)
= 10 (Sin respuesta)
= 11 (No mostrada)

23



20. ;Y el servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que lo que usted

esperaba?

Opcién Cuenta Porcentaje
Mucho Mejor (A1) 14 46.67%
Mejor (A2) 12 40.00%
Igual (No leer) (A3) 3 10.00%
Peor (Ad) 1 3.33%
Mucho Peor (A5) 0 0.00%

Sin respuesta 0 0.00%

No mostrada 0 0.00%

0 (A1)
1 (A2)
2 (A3)
3 (A4)
4 (A5)
5 (Sin respuesta)
6 (No mostrada)

El 86.67% del servicio recibido, es mejor o mucho mejor de lo que se esperaba.

24



VIIl. CONTACTO CON LA PAGINA WEB

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%
OBTENER INFORMACION DESCARGAR ENVIAR O COMPLETAR OTROS
SOBRE UN SERVICIO FORMULARIOS UN FORMULARIO

IX. PERFIL DEL ENCUESTADO

RANGO DE EDAD GRADO DE ESTUDIOS

0%
1%

/

. # Educacion media  w Educacion superior
® @ =1824 #2531 w3238 §3945 w4652 m53-59 mMisde 60

AUTODENOMINACION
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m Masculino = Femenino



X. CONCLUSION

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta de satisfaccion de la calidad de los
servicios publicos, obtuvimos un indice de satisfaccion promedio por dimension de
90.25%, todas las dimensiones obtuvieron una valoracién por encima del 85%, siendo la
empatia y la profesionalidad las dimensiones de mayor valoracion.

Como consecuencia de la pandemia del COVID-19, la Oficina Nacional de Estadisticas
esta ofreciendo sus servicios de capacitacion de forma virtual; por lo cual se omite la

medicién de la dimension de elementos tangibles.

A pesar de que obtuvimos un buen porcentaje de satisfaccion, tenemos oportunidades

de mejora para el aumento de la satisfaccion de nuestros ciudadanos/clientes; por lo

que, se iniciara un analisis de causa raiz y elaboracién de un plan de accion.

26



