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INTRODUCCION

En cumplimiento a la Resolucion Num. 03-2019 y requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad establecidos por la norma ISO
9001:2015, los requisitos de la Carta Compromiso del MAP establecidos en la norma UNE 93200:2008, el MAP a través de la
Direccion de Sistemas de Gestion Internos, ha aplicado la encuesta de satisfaccion a los usuarios respecto a la calidad de los
servicios prestados a usuarios ciudadanos y a usuarios representantes de los entes y 6érganos de la Administracion Publica. Esta
encuesta fue realizada durante el periodo abril-junio 2023, utilizando el Modelo SERVQUAL, cuestionario que mide la calidad de

los servicios basandose en cinco dimensiones: Elementos Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y empatia.

En el presente informe se muestra los resultados obtenidos de las mediciones de satisfaccion a los usuarios respecto a su
percepcion sobre la calidad de los servicios prestados.
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FICHATECNICA (1)

U Poblacion: 260 Servicios a usuarios ciudadanos
O AMBITO: Sede del Ministerio de Administracion Publica.

L MUESTRA: con un error general de 5%, para un nivel de confianza del 95%, se determiné la siguiente muestra :

Donaciones material bibliografico 4
Convocatoria a Comisiones de

Personal 12
Portal WEB Concursa 212

Solicitud de acceso a la informacién 32

U METODO A UTILIZAR: Cuestionario presencial y via correo electrénico.
U FECHA DE LEVANTAMIENTO: |ro abril al 20 de junio

L RESPONSABLES: Direccion de Sistemas de Gestion Internos
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FICHATECNICA (1)

U Poblacion: 220 Servicios a usuarios institucionales

Actualizacidn de Datos del Directorio de Funcionarios en el Observatorio Nacional de
Servicios Publicos

Aprobacion de Carta Compromiso

Aprobacion de la apertura de concursos

Asesoria en la elaboracion de manuales de organizacién y funciones

Asesoria en la elaboracion e implementacién del Plan de Mejora Institucional
Asesoria para la evaluacion del desempefio individual

Asesoria sobre disefio de manuales de cargos

Asesoria técnica para la aplicacion de encuestas institucionales de satisfaccion de usuarios
Asesoria y Acompafiamiento de Aplicacion de la Encuesta de Clima Organizacional.
Asesoria y aprobacion de escala salarial

Asistencia Técnica sobre Cartas Compromiso

Capacitacion sobre temas de evaluacién del desempefio individual

Capacitacion sobre temas de la Ley 247-12, Ley Organica de la Administracion Publica y las
metodologias de disefio organizacional

Capacitacion sobre temas de reclutamiento y seleccién

Capacitacion sobre Temas del Modelo de Excelencia CAF

Capacitacion sobre temas del régimen laboral

Carga de estructuras organizativas en el SASP

Carga de Evidencias del SISMAP

Certificacion de estatus de carrera
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2%
3%
7%
7%
1%
1%
1%
1%
3%
2%
5%
4%

1%
1%
2%
1%
3%
14%
1%

Configuracion en el SASP - Solicitudes simples

Modificacién de Estructura Organizativa

Modificacién de perfiles y permiso de usuarios en el SASP

Opinion sobre calculo de beneficios laborales

Opinién sobre movimiento de servidores publicos

Opinion sobre temas de evaluacion del desemperio individual
Opinidn sobre temas de reclutamiento y seleccion

Refrenda de Resoluciones

Revisiéon de manuales de cargos
Revision sobre la Planificaciéon de Recursos Humanos

Revision y Validacion del Diccionario por Competencias y Comportamientos
Solicitud de Nombramiento Provisional para cumplir Periodo Probatorio
Solicitud tramite de Registro de elegibles

Soporte Mesa de Ayuda para el SASP

Expresado en %

1%
5%

1%
1%
2%
2%
1%
3%
1%
1%
1%
2%
5%

10%
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METODOLOGIA
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METODOLOGIA

La metodologia utilizada para este estudio es basado en el modelo SERVQUAL, el cual Identifica las cinco dimensiones relativas a
los criterios de evaluacion que utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio. En este estudio se identificaron servicios
prestados a los ciudadanos y usuarios institucionales, tanto en la modalidad virtual como en la presencial.

Elementos Tangibles Fiabilidad

Capacidad de Respuesta

Seguridad

instalaciones fisicas,
materiales  de

Apariencia de las
equipos, personal vy
comunicacion

Habilidad para realizar el servicio

de modo cuidadoso y fiable

La comodidad en el area de espera de los servicios
Los elementos materiales (folletos, letreros,

afiches, senalizacion) son visualmente llamativos y
de utilidad

El estado fisico del area de atencion al usuario de

los servicios

Las oficinas (ventanillas, médulos) estan
debidamente identificadas

La apariencia fisica de los empleados (uniforme,
identificacion, higiene) es adecuado

La modernizacion de las instalaciones y los
equipos ﬁ
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La confianza en la atencion
brindada
El cumplimiento de los plazos de

realizacion de la gestién

Conocimientos y atencién mostrados
- por los empleados y sus habilidades
- para concitar credibilidad y confianza ‘

| Disposicién 'y
~ayudar a los
| proporcionar un servicio rapido

usuarios

voluntad para

y

El tiempo de espera antes de ser
atendido

El tiempo que le ha dedicado el
personal que le atendid

El tiempo que tarda la institucion
en darle respuesta a la solicitud
El interés mostrado por la
institucion para dar respuesta al
servicio solicitado

El trato que le ha dado el
personal

La profesionalidad del
personal que le atendié

Atencion personalizada que
dispensa la organizacién a
sus clientes ‘

La informacidn proporcionada
sobre el servicio fue de utilidad y
suficiente

El horario de atencidn al publico
La facilidad con que consigui6 ser
atendido

Las instalaciones de la institucion
son facilmente localizables

La informacion que le
proporcionaron fue clara

La atencion personalizada que le
dieron al acceder a la institucion




Parametros de valoracion para la tabulacion de los datos

Para establecer los niveles de satisfaccion, el cuestionario tiene una escala del 0-10, donde :
* 0 es la peor valoracion y por lo tanto el menos grado de satisfaccion.
* 10 la mejor valoracion y consecuentemente el mayor grado de satisfaccion.

* 99 corresponde a NS/NR (no sabe, no responde).

Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho

®
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RESULTADOS DE SATISFACCION :
Servicios ofrecidos a ciudadanos
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Servicios encuestados a ciudadanos

Porcentaje de respuesta

Solicitud de acceso a la informacion
Total de

respuestas: 260

Convocatoria a Comisiones de Personal

Donaciones material bibliografico I2%
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PERFIL DEL ENCUESTADO SERVICIOS A CIUDADANOS

Sexo ]

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

ire

18 a24 25a3l 32a38 39a45 46 a 52

HEFemenino M Masculino

[ Ultimo grado de estudio alcanzado ] [ En cual situacion laboral se encuentra actualmente...? ]

NS/NR ' 0.4%
Educacidn superior Ama de casa ' 0.8%

Estudiante -4%
Desempleado —23%
Educaciéon media
Trabaja T -

N ,
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DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

Base: 100% Total muestra

La comodidad en
el area de espera
de los servicios

GOBIERNO DE LA
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Los elementos
materiales
(folletos, letreros,
afiches,
senalizacion) son
visualmente
llamativos y de
utilidad

Las oficinas
(ventanillas,
modulos) estan
debidamente
identificadas

El estado fisico del
area de atencion
al usuario de los
servicios

M Insatisfecho M Poco satisfecho

La apariencia fisica
de los empleados
(uniforme,
identificacion,
higiene) es
adecuado

B Satisfecho

La modernizacién
de las
instalaciones y los
equipos



DIMENSION: FIABILIDAD

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

Base: 100% Total muestra

La confianza en la atencidn El cumplimiento de los plazos de
brindada tramitacion o de realizacion de la
gestion

H Insatisfecho M Poco satisfecho B Satisfecho
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DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

Base: 100% Total muestra

El tiempo de espera El tiempo que le ha El tiempo que tarda la El interés mostrado por
antes de ser atendido dedicado el personal institucidn en darle la institucion para dar
que le atendié respuesta a la solicitud  respuesta al servicio
solicitado

M Insatisfecho B Poco satisfecho B Satisfecho
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DIMENSION: SEGURIDAD

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

78%

Base: 100% Total muestra

14% 13%

El trato que le ha dado el La profesionalidad del personal
personal que le atendid

M Insatisfecho M Poco satisfecho M Satisfecho

GOBIERNO DE LA

REPUBLICA DOMINICANA




DIMENSION: EMPATIA

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

Base: 100% Total muestra

La informacién El horario de La facilidad con Las La informacién  La atencion
proporcionada atencioén al que consiguié  instalaciones de quele personalizada
sobre el publico ser atendido la institucion proporcionaron que le dieron al
servicio fue de son facilmente fue clara acceder ala
utilidad y localizables institucién
suficiente

M Insatisfecho M Poco satisfecho M Satisfecho
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PROMEDIO DE SATISFACCION DE SERVICIOS A CIUDADANOS

Promedio de
satisfaccion

Base: 100% Total muestra

Empatia
Seguridad
Capacidad de Respuesta
Fiabilidad

Elementos Tangibles

i Expresado en %
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SERVICIO ESPERADO

¢El servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que lo que usted esperaba?

69.4%

Mucho mejor
El 85.2% del servicio recibido es igual, mejor o mucho mejor de lo que

esperaba
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Mejor

15.8%

Igual

Peor

Mucho peor

No contesta

Base: 100% Total muestra



RESULTADOS DE SATISFACCION :
Servicios ofrecidos a usuarios
institucionales

\\\\\v ¢
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Servicios encuestados a Usuarios Institucionales
- —

Actualizacion de Datos del Directorio de Funcionarios en el Observatorio Nacional de Servicios... m——— 2%

Aprobacion de Carta Compromiso 3%

Aprobacion de la apertura de concursos 7%

7%

Asesoria en la elaboracién de manuales de organizacién y funciones

Asesoria en la elaboracién e implementacion del Plan de Mejora Institucional ==
Asesoria para la evaluacién del desempefio individual = 1%

Asesoria sobre disefio de manuales de cargos I

Asesoria técnica para la aplicacion de encuestas institucionales de satisfaccion de usuarios I 1%
Asesoria y Acompafiamiento de Aplicacién de la Encuesta de Clima Organizacional. I 3%
Asesoria y aprobacion de escala salarial IEEE———. 2%
Asistencia Técnica sobre Cartas Compromiso I 5%
Capacitacion sobre temas de evaluacion del desempefio individual IEEEEEEEEGEGEGEGEGGE 4% TOtaI de

Capacitacion sobre temas de la Ley 247-12, Ley Organica de la Administracion Publica y las... I 1% respuestas:

Capacitacion sobre temas de reclutamiento y seleccion 1% 220
Capacitacion sobre Temas del Modelo de Excelencia CAF I 2%
Capacitacion sobre temas del régimen laboral I 1%
Carga de estructuras organizativas en el SASP I 3%

Carga de Evidencias del SISMAP I 14 %

Certificacion de estatus de carrera I 1%
Configuracion en el SASP - Solicitudes simples I 1% Base: 100% Total muestra

Modificacion de Estructura Organizativa NN 5%
Modificacion de perfiles y permiso de usuarios en el SASP I 1%

Opinion sobre célculo de beneficios laborales = 1%

Opinién sobre movimiento de servidores publicos I 2%

Opinion sobre temas de evaluacién del desempefio individual I 2%
Opiniodn sobre temas de reclutamiento y selecciéon IR 1%

Refrenda de Resoluciones IIEEEEEG—— 3%

Revision de manuales de cargos I 1%
Revision sobre la Planificacién de Recursos Humanos I 1%
Revision y Validacién del Diccionario por Competencias y Comportamientos N 1%

Solicitud de Nombramiento Provisional para cumplir Periodo Probatorio I 2%

T?r Solicitud tramite de Registro de elegibles GGG 59,

Soporte Mesa de Ayuda para el S /A S P 10%

Porcentaje de respuesta
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PERFIL DEL ENCUESTADO SERVICIOS A INSTITUCIONES

[ ¢En qué rango de edad se encuentra actualmente? ] [ Sexo ]
26%
24%
20%
15%
11%
I [
18a24 25a31 32a38 39a45 46 a52 53a59 Masde60 m Femenino = Masculino
[ Ultimo grado de estudio alcanzado ] [ En cual situacion laboral se encuentra actualmente...? ]

No contesta Il% i
Estudiante 2%

j o,
Educadén mEdia . o Trabaja — 98/0

NN ,
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DIMENSION: FIABILIDAD

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

(o)
a Base: 100% Total muestra

La confianza en la El cumplimiento de los
atencién brindada plazos de realizacién de
la gestién

M Insatisfecho M Poco satisfecho M Satisfecho

-
1

A 2
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DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

90%

Base: 100% Total muestra

El tiempo de espera El tiempo que tarda El interés mostrado

para confirmar la el drea en entregar  por el drea para dar
recepcion de su el servicio solicitado respuesta al servicio
solicitud. solicitado

M Insatisfecho M Poco satisfecho M Satisfecho
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DIMENSION: SEGURIDAD

Promedio de satisfaccion de la
dimension

Base: 100% Total muestra

El trato que le ha dado el La profesionalidad del
personal personal que le atendid
(capacidad o
competencia de quien
presta el servicio)

M Insatisfecho M Poco satisfecho W Satisfecho
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DIMENSION: EMPATIA

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

Base: 100% Total muestra

La informacidn El horario de atencién Facilidad de
proporcionada sobre el comunicacion con la
servicio fue de utilidad y unidad

suficiente

M Insatisfecho M Poco satisfecho B Satisfecho
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PROMEDIO DE SATISFACCION DE SERVICIOS A INSTITUCIONES

Promedio de
satisfaccion

Empatia Base: 100% Total muestra

Seguridad

Capacidad de Respuesta

Fiabilidad

Expresado en %
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SERVICIO ESPERADO

¢El servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que lo que usted esperaba?

72%
Mucho Mejor Igual Peor Mucho peor No contesta
mejor

El 96% del servicio recibido es igual, mejor o mucho mejor de lo que esperaba

Expresado en %
1 Base: 100% Total muestra
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INDICE DE SATISFACCION DE
USUARIOS
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Indice de Satisfaccion de Usuarios: Servicios a usuarios

ciudadanos y Servicios a usuarios institucionales

Indice de Satisfaccion
de Usuarios

Promedio de Satisfaccion Promedio de Satisfaccion
de servicios a ciudadanos de servicios a Usuarios institucionales

92.5%

83.2%

Expresado en %

e Base: 100% Total muestra
/NN 2
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Expectativa Servicios a ciudadanos y servicios a usuarios

institucionales

Expectativa de usuarios

Promedio de expectativas Promedio de expectativas
de servicios a ciudadanos de servicios a Usuarios institucionales

69.4%

El 90.6% de los encuestados indican que el
servicio recibido le ha parecido mucho
mejor o mejor de lo que esperaba.

e Base: 100% Total muestra
/NN 30
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PLAN DE ACCION
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PLAN DE ACCION MAP 2024

Modalidad de prestacion Dimension Oportunidad de mejora Accién de mejora Fecha inicio Fecha fin Area responsable
del servicio
Tiempo de espera para ser Revisar el flujo de proceso para
atendido determinar las redundancias, tareas
repetitivas o cuellos de botella.
- Revisar y eficientizar el tiempo para
El tiempo que se tarda la prestacion del servicio, a través de
darle respuesta la simplificacion de los tramites.
- . Direccion de Planificacion
- Contratacion de mas personal en el . o
irea de servicios y Desarrollo, Direccion
Administrativa y
Capacidad de respuesta - Aumentar el nimero de cursos y  Enero 2024 Diciembre 2024 Financiera, Direccion de
talleres impartidos al personal para la Sistemas de Gestion
Servicios a ciudadanos gestion de los servicios Internos, Atencion al
usuario
El interés mostrado para dar Evaluar el seguimiento protocolo
respuesta al servicio solicitado|de atencion
- Realizar actividades de grupo
focales
-Realizar levantamiento de
expectativas de los usuarios
Direccion Administrativa y
Las instalaciones son Reacondicionar el espacio fisico del Financiera, Direccion de
Empatia P Enero 2024 Diciembre 2024 Sistemas de Gestion

facilmente localizables

area de servicios del piso |

Internos, Atencion al
usuario
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