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INTRODUCCION

La Oficina Nacional de Derecho de Autor (ONDA), es un organismo del Estado dominicano adscrito al Ministerio de
Industria, Comercio y MIPYMES (MICM); creado a partir de la promulgacién de la ley 32-86, como la autoridad
nacional competente responsable de cautelar y proteger administrativamente el derecho de autor y los derechos
conexos, ademas de poseer capacidad plena para resolver en primera instancia, en sede administrativa, las causas que
le sean sometidas a su jurisdiccion, por denuncia de parte o por accidn de oficio.

Para ello ofrece un catalogo de servicios dirigidos a usuarios ciudadanos de manera presencial y virtual. En este
informe se presentan los resultados obtenidos de las mediciones de satisfaccion a los usuarios respecto a la calidad de
los servicios prestados de manera virtual y presencial durante el periodo mayo-junio 2023.
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FICHATECNICA

U Poblacion: Servicios presenciales 433, servicios virtuales |33.
0 AMBITO: Sede de la Oficina Nacional de Derecho de Autor y Oficina Regional Norte.

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

Servicios Presenciales “ Servicios Virtuales

Registro de obras artisticas,

Registro de obras artisticas, literarias y . . o . 47
s e literarias y cientificas virtuales

cientificas 144

Resolucidn alternativa de conflictos 20 Capacitaciones sobre derecho de 65

autor y derechos conexos virtuales
Capacitaciones sobre derecho de autor

y derechos conexos 99

Inspecciones del derecho de autory
derechos conexos 33

Sociedades de gestidn colectiva 8
U METODO A UTILIZAR: Cuestionario presencial, via telefonica o via correo electrénico.

U FECHA DE LEVANTAMIENTO: mayo-junio 2023

ONSABLES: Departamento de Planificacion y Desarrollo, Michael Pérez responsable del levantamiento y de procesar la
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METODOLOGIA
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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 Seguridad

ariencia de las instalaciones fisicas, Habilidad para realizar el servicio ~ Conocimientos y atencién mostrados =~ Disposicién y voluntad para  Atencién personalizada que
personal y  materiales de de modo cuidadoso y fiable | por los empleados y sus habilidades ayudar a los usuarios 'y dispensa la organizacion a
‘ - para concitar credibilidad y confianza ~~ proporcionar un servicio rapido sus clientes 1

* Lainformacién proporcionada
sobre el servicio fue de utilidad
suficiente

publico
ser atendido

* Lasinstalaciones de la

* La comodidad en el area de esperade los - ==
* La confianza en la atencién
servicios brindada

* Los elementos materiales (folletos, letreros, [* El cumplimiento de los plazos
afiches, sefializacién) son visualmente de realizacion de la gestion
llamativos y de utilidad

* El estado fisico del area de atencion al

* Eltrato que le hadado el
ser atendido personal

* El tiempo que le ha dedicado el * Laprofesionalidad del

personal que le atendid

* Eltiempo que tarda la
institucion en darle respuestaa
usuario de los servicios la solicitud
* Las oficinas (ventanillas, médulos) estan * El interés mostrado por la
debidamente identificadas

* La apariencia fisica de los empleados

institucién para dar respuesta institucion son facilmente

localizables

* Lainformacion quele
proporcionaron fue clara

* La atencion personalizada que

al servicio solicitado

(uniforme, identificacion, higiene) es
adecuado

* La modernizacion de las instalaciones y los
equipos

le dieron al acceder a la

institucion
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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 de manera
presencial a ciudadanos
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Servicios encuestados de manera
presencial a ciudadanos

Porcentaje de respuesta

m Registro de Obras
Artisticas, Literarias y
Cientificas

= Resolucion Alternativa de
Conflictos

= Capacitaciones sobre
Derecho de Autor

Inspecciones del Derecho
de Autor

m Sociedades de Gestion
Colectiva

Total de

respuestas:
304
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[ ¢A cual de estas categorias de usuario usted pertenece? J

PROGRAMADORES DE SOFTWARE

PROFESIONALES DE LAS CARRERAS JURIDICAS

ESTUDIANTES

EMPRESAS PRODUCTORAS

CINEASTAS

AUTORES, COMPOSITORES Y EDITORES

ARTISTAS, INTERPRETES Y EJECUTANTES

RTESANOS, INGENIEROS O ARQUITECTOS %

10
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PERFIL DEL ENCUESTADO
SERVICIOS PRESENCIALES

[.:'En qué rango de edad se encuentra actualmenteﬂ

1.3%

B De 18 a 24 afios
M De 25 a 31 afios
M De 32 3 38 afios
M De 39 a 45 afios
M De 46 a 52 afios
B De 53 a 59 afios

B Mas de 60 afios

[ Ultimo grado de estudio alcanzado

]

NS/NR

NINGUNO

DUCACION SUPERIOR

CACION MEDIA

® Femenino m Masculino

[ En cudl situacion laboral se encuentra actualmente...? ]

NS/NC

AMA DA CASA

ESTUDIANTE

DESEMPLEADO

JUBILADO O PENSIONADO

TRABAJA

0.7%

1.6%

6%

3%

11
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S

e
A L

9

it
P

La comodidad en  Los elementos El estado fisico Las oficinas La apariencia La
el area de espera materiales del drea de (ventanillas, fisica de los modernizacién
de los servicios (folletos, atencion al madulos) estan empleados de las
letreros, afiches, usuario de los debidamente (uniforme, instalaciones y
sefalizacion) son servicios identificadas identificacion, los equipos
visualmente higiene) es

llamativos y de adecuado
utilidad

B Insatisfecho Poco satisfecho M Satisfecho

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

99.2%

X &

12
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Promedio de
satisfaccion de la
dimension

100%

La confianza en la atencion  El cumplimiento de los
brindada plazos de realizacion de la
gestion

M Insatisfecho Poco satisfecho m Satisfecho

. ) Y 13
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1002 1002 99 .22 1002

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

99.9%

El tiempo de Eltiempo que Eltiempo que El interés
espera antes le ha dedicado tardala mostrado por
de ser atendido el personal que institucion en Ila institucion

le atendié  darle respuesta para dar
a la solicitud respuesta al
servicio
solicitado
B Insatisfecho Poco satisfecho m Satisfecho

2 ee &

14
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9942 9942

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

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

M Insatisfecho Poco satisfecho m Satisfecho

e g s

15
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Promedio de
satisfaccion de la
dimension

99.7%

3% 0% U S %% U

La informacion El horario de La facilidad con Las La informacion La atencién
proporcionada atencion al que consiguié  instalaciones de que le personalizada
sobre el servicio publico ser atendido lainstitucion  proporcionaron que le dieron al

fue de utilidad y son facilmente fue clara accederala
suficiente localizables institucion

M |Insatisfecho Poco satisfecho M Satisfecho

. .o @ 16
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Promedio de
satisfaccion

99.7%

M Elementos tangibles ™ Fiabilidad ™ Capacidad de Respuesta Seguridad ®m Empatia

17
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¢El servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que lo que
usted esperaba?

Ns/Nc | 0.3%

Mucho mejor

Mejor N 14.1%

Igual M 2.6%
Peor 0%

Mucho peor 0%

El 97% del servicio recibido es mejor o mucho mejor de lo que esperaba
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Servicios encuestados de manera virtual a ciudadanos

Porcentaje de respuesta

m Registro de Obras
Artisticas, Literarias y
Cientificas

m Capacitaciones sobre
Derecho de Autor

Total de

respuestas:

112

20
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[ ¢A cual de estas categorias de usuario usted pertenece? J

PROGRAMADORES DE SOFTWARE 9%

PROFESIONALES DE LAS CARRERAS JURIDICAS

ESTUDIANTES

EMPRESAS PRODUCTORAS

CINEASTAS

AUTORES, COMPOSITORES Y EDITORES

ARTISTAS, INTERPRETES Y EJECUTANTES

ARTESANOS, INGENIEROS O ARQUITECTOS

21
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[.:'En qué rango de edad se encuentra actualmenteﬂ

H De 18 a 24 aiios
H De 25 a 31 afios
i De 32 a 38 afios
i1 De 39 a 45 aiios

H De 46 a 52 aios
5.4%

m De 53 a 59 anos

B Mas de 60 aiios

Porcentaje

[ Ultimo grado de estudio alcanzado ]

NINGUNO [:R3%

DUCACION SUPERIOR

® Femenino ® Masculino

En cudl situacion laboral se encuentra actualmente...? ]

NS/NC

AMA DA CASA

ESTUDIANTE

DESEMPLEADO

JUBILADO O PENSIONADO

TRABAJA

22
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PROMEDIO DE SATISFACCION
DE SERVICIOS VIRTUALES (A CIUDADANOS)

97.32 98.27 97.32 97.32 97.32

La facilidad de  Facilidad para Tiempo de Claridad de la La confianza
acceso a la completar su entrega del informaciéon  con el servicio
plataforma. solicitud. servicio. suministrada. en linea.

B Insatisfecho Poco satisfecho M Satisfecho

F e
= =2

Promedio de
satisfaccion

23
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¢El servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que lo que
usted esperaba?

Ns/Nc W 1.8%

Mucho mejor 70.5%

Mejor NN 25.0%

lgual M 2.7%
Peor 0%

Mucho peor 0%

El 95.5% del servicio recibido es mejor o mucho mejor de lo que esperaba

24




I o\
O D OFICINA NACIONAL DE
DERECHO DE AUTOR
N—
(Utilizé el soporte en linea? Luego de utilizar el soporte en linea
{Como se sintié con la atencion recibida?

98%
/

Ay
4

M Insatisfecho Poco satisfecho m Satisfecho

e g &

25
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Indice de Satisfaccion de Usuarios: Servicios Presenciales y
Servicios Virtuales

Promedio de Satisfaccion
de servicios presenciales (a ciudadanos)

Promedio de Satisfaccion

\\ icios virtuales (a ciudadanos)

27
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PLAN DE ACCION ONDA 2023

Modalidad de prestacion del

ciudadanos)

linea y mejorar la plataforma
para que no se presenten
problemas en las solicitudes

servicio Dimension Oportunidad de mejora Accion de mejora Fecha inicio Fecha fin Area responsable
Senalizar las areas faltantes de
manera adecuada y mantener Departamento
Mejorar la sefalizacion [en conocimiento al personal Administrativo y
Servicios presenciales (a . de las oficinas y la  |de recepcién para atender los . Financiero, Division
s P ( Elementos tangibles . Y . pelon p .y nov-2023 dic-2023 e
ciudadanos) comodidad en el area |ciudadanos visitantes, también de Servicios
de espera realizar compra de sillas y Generales, Division
muebles ergonémicos para las de Compras
areas de espera.
Coordinar con la OGTIC, una
. forma de mejorar la facilidad Departamento de
e Facilidad de acceso a la - ,
Servicios virtuales (a de acceso a los servicios en . Tecnologia de la
N/A plataforma oct-23 dic-23

Informacion y
Comunicacién

28
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