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INTRODUCCION




INSTITUTO TECNOLOGICO DE LAS AMERICAS

El ITLA orienta su vocacion a transformar la vida de la juventud dominicana mediante
una formacion académica que les capacite para utilizar la tecnologia como catalizador
del desarrollo social y humano de los ciudadanos.

Ofrecemos 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 enero-abril 2023.




FICHA TECNICA




FICHA TECNICA

UNIVERSO UNIDAD DE ANALISIS

Promedio mensual de solicitudes:
4,683 solicitudes de servicios virtuales.
516 solicitudes de servicios presenciales.

AMBITO

Campus principal. Boca chica, la Caleta / San Cristébal / Sto. Dgo. Este / San Pedro

MUESTRA

Con un nivel de confianza de 95% y un margen de error de 5% se determiné la siguiente

muestra:
Servicios (h) - Virtual Muestra por cada servicio (nh)=r(Nh)

Admisiones 53
Registro 29
Permanente 60
Programas de Extension ( San Cristdbal) 4
Programas de Extension (PROPEEP) 65
Programas de Extension (Sto. Dgo. Este) 16
Programas de Extension (San Pedro) 1

Caja

Total

Servicios(h) - Presencial Muestra por cada servicio (nh)=r(Nh)

Caja (efectivo)

METODO A UTILIZAR

Encuesta Digital, correo electrdnico.

FECHA DEL TRABAJO DE CAMPO

Desde el 18 de abril del 2023 hasta el 18 de mayo del 2023

RESPONSABLE

Direccion de Calidad




METODOLOGIA




MODELO SERVQUAL

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 m

Apariencia de las instalaciones fisicas, | Habilidad para realizar el servicio ~ Conocimientos y atencién mostrados =~ Disposicion y voluntad para - Atencién personalizada que
equipos, personal 'y materiales de S e ek e el - por los empleados y sus habilidades =~ ayudar a los usuarios vy . dispensa la organizacién a
comunicacién ‘ - para concitar credibilidad y confianza ~proporcionar un servicio rapido ~ sus clientes ‘

. i ; ici : = i * Eltrato que le ha dado el
La comodidad en el 4rea de espera de los servicios . |5 confianza en la atencién * Eltiempo de espera antes de ser a
* Los elementos materiales (folletos, letreros, brindada atendido personal
afiches, sefalizacion) son visualmente llamativos y  « E| cumplimiento de los plazos de * Eltiempo que le ha dedicado el * La profesionalidad del
de utilidad realizacion de la gestion personal que le atendié personal que le atendi6
e El estado fisico del area de atencion al usuario de « Eltiempo que tarda la institucion
los servicios en darle respuesta a la solicitud
* Las oficinas (ventanillas, médulos) estan * Elinterés mostrado por la
debidamente identificadas institucion para dar respuesta al
* La apariencia fisica de los empleados (uniforme, servicio solicitado

identificacion, higiene) es adecuado
* La modernizacion de las instalaciones y los
equipos



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

(5
|




RESULTADO DE SATISFACCION DE
SERVICIOS PRESENCIALES




PERFIL DEL ENCUESTADO
SERVICIOS PRESENCIALES

¢EN QUE RANGO DE EDAD SE SEXO
ENCUENTRA ACTUALMENTE?

67%

De18a 24
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1
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Base: 46% de la muestra



PERFIL DEL ENCUESTADO
SERVICIOS PRESENCIALES

¢ CUAL FUE EL ULTIMO GRADO DE
ESTUDIOS QUE REALIZO? ¢EN CUAL DE LAS SIGUIENTES SITUACIONES
SE ENCUENTRA USTED?

= 19%

73% o

J 2

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Educacién Superior (Universitarios) Educaciéon Media (Bachiller) Trabaja ®Estudiante ®Desempleado

Base: 46% de la muestra



DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

Promedio de

6. La modernizacion de las instalaciones y los -_5%% Satisfaccion de la
= 0, . T4
equipos. - 8% 28% Dimensién
5. La apariencia fisica de los empleados 0%
’ .. . o,
(uniforme, identificacion higiene) esta acorde al : gé‘:
servicio que ofrecen. 94%
4, Las oficinas (ventanillas, modulos) estan E%l%
i identifi 8%
debidamente identificadas. ° 38%
0,
3. El estado fisico del area de atencion al usuario 0-'{J 8%
de los servicios. - 9% 839%
0
2. Los elementos materiales (folletos, letreros, 1 1%
- . . - 0,
afiches, escritos) son visualmente llamativos y de =81‘6%
utilidad). 81%
1. La comodidad en el drea de espera de los 0%_ 13%
servicios, en la institucion —— 16%

71%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
1% No Sabe 1 % Insatisfecho 1 % Poco Satisfecho % Satisfecho

Base: 46% de la muestra




DIMENSION: FIABILIDAD

Promedio de
Satisfaccion de la
Dimension

0%

2. El cumplimiento de los plazos de ™ 6%

tramitacion o de realizacion de la gestion Wl 10%
84%

1. La seguridad (confianza) de que en la 0-% .

-7 . , - - 0
atencion bnnda!c’ia el tramite o gestion se —tr"

resolvio correctamente 1 82%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

% % No Sabe 1 % Insatisfecho 1 % Poco Satisfecho % Satisfecho

Base: 46% de la muestra



DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Promedio de
Satisfaccion de la
Dimension

4. La disposicion de la institucion para ayudarleen =55 9%
la obtencién del servicio solicitado. 8% o0
' 83%
. e e e 1 1%
3. El tiempo que normalmente tarda la institucion " 13;%
para dar respuesta al servicio solicitado. — 12% 285
2. El tiempo que tuvo C|I:.Ie esperar hasta que le ?‘5_ 11129%
atendieron — ° . 77%
1. El tiempo que le ha dedicado el personal que le % 8%
atendid w—10% 82%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

1 % No Sabe 1 % Insatisfecho  ® % Poco Satisfecho % Satisfecho

Base: 46% de la muestra




DIMENSION: SEGURIDAD

Promedio de
Satisfaccion de la
Dimension

0%
2. La profesionalidad del personal quele W 5%

atendio Ml 9%
86%
0%
1. El trato que le ha dado el personalle 1 2%
inspiro confianza Il 10%
88%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

1% No Sabe 1 % Insatisfecho 1 % Poco Satisfecho % Satisfecho

Base: 46% de la muestra




DIMENSION: EMPATIA

Promedio de

0% Satisfaccion de la

6. La atencidn personalizada que le dieron -4%8% Dimensidén

88%

1 1%
5. La informacidn que le proporcionaron fueclaray Wl 6%

comprensible Il 6%

1 1%
- 6%
6%

1 1%

M 6%

7%

1 1%

7%

I 9%

0%

1. La informacidn que le han proporcionado sobre su tramite o w 7%
gestion, fue suficiente y util M 4%

87%

4, Las instalaciones de la institucion son facilmente localizables
87%

3. La facilidad con que consiguio cita
86%

2. El horario de atencion al publico
83%

89%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

1% No Sabe 1% Insatisfecho 1 % Poco Satisfecho % Satisfecho

Base: 46% de la muestra




PROMEDIO DE SATISFACCION DE
SERVICIOS PRESENCIALES

Promedio de
Satisfaccion

87% 87%

83% 83%
™ ELEMENTOS TANGIBLES

FIABILIDAD

CAPACIDAD DE RESPUESTA
SEGURIDAD

EMPATIA

79%

Base: 46% de la muestra




SERVICIO ESPERADO

F

¢Y el servicio recibido, le ha
parecido...? .

24%.

Mucho Mejor Igual Peor Mucho No
mejor peor contesta

Base: 46% de la muestra



RESULTADO DE SATISFACCION DE

SERVICIOS VIRTUALES




MANERA VIRTUAL

PORCENTAIJE DE RESPUESTA

Solicitud de servicios de Registro s ] 0%
Solicitud de programas de Extension (Sto Dgo Este) e 59
Solicitud de programas de Extension (San Pedro) 1 0,3%

Solicitud de programas de Extension (San Cristobal) == 1%

Solicitud de programas de Extension (PROPEEP) Crr— ) )%,
Solicitud de curso de Educacion Permanente (Cursos cortos) L Teeee— ) (0%
Solicitud de admision a carrera Creeeee— 1 8%
Caja L Te——— ) 1%
0% 5% 10% 15% 20% 25%

Base: 85% de la muestra

SERVICIOS ENCUESTADOS DE

Total de

respuesta:
301




SERVICIOS ENCUESTADOS DE
MANERA VIRTUAL

¢EN QUE RANGO DE EDAD SE ENCUENTRA SEXO
ACTUALMENTE?
18% | e18a ‘ = Femenino
= / 25a?[:1 . Masculino

32a38 61%

’ 39a45
[v]
L 46a52

1

®™46a52 39a45 32a38 25a31 De 18a 24

Base: 85% de la muestra



¢ CUAL FUE EL ULTIMO GRADO DE
ESTUDIOS QUE REALIZO?

0,3%
1 39%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
Ninguno Educacidn Superior (Universitarios) ®Educacion Media (Bachiller)

Base: 85% de la muestra

] 1%

0%

SERVICIOS ENCUESTADOS DE
MANERA VIRTUAL

¢EN QUE SITUACIONES SE
ENCUENTRA USTED?

37%
0,3%
54%
8%

10% 20% 30% 40% 50%

Trabaja ' Jubilado o Pensionado Estudiante Desempleado MAmadeca



PROMEDIO DE SATISFACCION DE
SERVICIOS VIRTUALES

ici i = 7%
5. la confianza con el servicio en linea. oy /4%,

83% Promedio de
1% satisfaccion
4. Claridad de la informacion sumistrada. -i" 10%
85%
1 1%
3. Tiempo de entrega del servicio. o %5,
82%
' 1%
2. Facilidad para completar su solicitud. 787?
85%
1 1ly§°
1. La facilidad de acceso a la plataforma.  5.°%, seon
0

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

1 No sabe 1 % Insatisfecho 1 % Poco satisfecho % de Satisfecho

Base: 85% de la muestra




SERVICIO ESPERADO

¢Y el servicio recibido, le ha
parecido...?

Base: 85% de la muestra




INDICE DE SATISFACCION DE USUARIO




Indice de Satisfaccidon de Usuarios: Servicios
Presenciales y Servicios Virtuales

Promedio de
Satisfaccion
de servicios virtuales
(a ciudadanos)

Promedio de Satisfaccion
de servicios presenciales
(a ciudadanos)

84% 84%




Expectativa: Servicios Presenciales y
Servicios Virtuales

Promedio de
Satisfaccion
de servicios virtuales
(a ciudadanos)

Promedio de Satisfaccion
de servicios presenciales
(a ciudadanos)

65% 66%

servicio recibido le ha parecido mucho mejor o

El 66% de los encuestados indican que el
mejor de lo que esperaba.




Plan de Accion ITLA

I LEGET) <
., . ., . . .. . . . . Area Respons
de Prestacion Dimension Oportunidad de Mejora Accion de Mejora Fecha Inicio Fecha Fin able
de Servicio
Estaremos dando seguimiento a
. . . I lizaci .
Presencial ELEMENTOS La modalidad de las instalaciones y |22 :;Jff;lvzsre a;:éz:olfgc;:gses aig Agosto Noviembre Tecnolog(a
TANGIBLES los equipos. NO08 P 2023 2023 &

cuando el estudiante haga su
solicitud sea mas amigable.

Presencial ELEMENTOS La comodidad en el area de espera | Estaremos readecuando el area Agosto Noviembre

. S . Infraestructura
TANGIBLES de los servicios, en la institucién. de espera para mayor comodidad. 2023 2023
. Estaremos dando capacitacion
. El tiempo que normalmente tarda . . . .
Presencial CAPACIDAD B il cion e s al personal para mejorar el servicio Junio Julio Caia
DE RESPUESTA . . 'p . de atencidn al usuario. 2023 2023 J
al servicio solicitado.
Presencial CAPACIDAD El tiempo que tuvo que esperar | Se estard implementando el Octubre Enero TecnoladB
DE RESPUESTA hasta que le atendieran. sistema de ticket por turno. 2023 2024 &
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