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INTRODUCCION

La Oficina Gubernamental de Tecnologias de la Informacién y Comunicacién (OGTIC) es la instituciéon creada con la
responsabilidad de planificar, dirigir y ejecutar las acciones necesarias para implementar el Gobierno Electrénico
en la Republica Dominicana, mediante la difusién y uso de las Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacién (TIC).

Contamos con un catdlogo de servicios disefiado y dirigido a usuarios ciudadanos de manera presencial y virtual,
asi como a organismos y funcionarios de la administraciéon piblica en general, fomentando el uso de las TIC y

garantizando la calidad de la gestion.

El presente informe presenta los resultados obtenidos de las mediciones de satisfaccidon a los usuarios/ciudadanos
respecto a la calidad de los servicios brindados durante el 2022.
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FICHA TECNICA

POBLACION:

- Promedio de solicitudes de servicios a usuarios institucionales: 70

- Promedio de solicitudes de servicios virtuales a ciudadanos: 48,066

AMBITO: OGTIC Oficina Principal

MUESTRA: Con un error de estimacién general de 5% y un nivel de confianza de 95% se determinaron la siguiente muestra:

- 59 encuestas a usuarios institucionales

- 414 encuestas virtuales a ciudadanos

METODO A UTILIZAR: Cuestionario via correo Electrénico y telefénico
FECHA DE LEVANTAMIENTO: Mayo 2023 (1 al 31 de mayo)

RESPONSABLES: El Depto. Monitoreo y Evaluacién estardn a cargo de aplicar las encuestas y procesar la informacion.
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METODOLOGIA

Elementos Tangibles

s La metodologia utilizada para este estudio es basada en el
@ Fiabilidad modelo SERVQUAL, el cual Identifica las cinco dimensiones
relativas a los criterios de evaluacién que utilizan los clientes
para valorar la calidad en un servicio.
Seguridad/Profesionalidad
En este estudio se identificaron servicios prestados a los
ciudadanos y usuarios institucionales, tanto en la modalidad
Capacidad de Respuesta virtual como en la presencial.

Empatia/Accesibilidad
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DIMENSIONES

Elementos Tangibles @ Fiabilidad Capacidad de Respuesta Empatia

Atencién personalizada que dispensa la
organizacién a sus clientes.

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

Habilidad para realizar el servicio de
modo cuidadoso y fiable.

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacién.

" La comodidad en el drea de espera de .

los servicios.

Los elementos materiales (folletos,
letreros, afiches, sefializacién) son
visualmente llamativos y de utilidad.

El estado fisico del drea de atencién al
usuario de los servicios.

Las oficinas (ventanillas, médulos) estan
debidamente identificadas.

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

La modernizacién de las instalaciones y
los equipos.

@
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= El cumplimiento de los plazos de
realizaciéon de la gestion.

Seguridad

Disposiciéon y voluntad para ayudar a los
usuarios y proporcionar un servicio rdapido.

) El trato que le ha dado el personal.
Ll La profesionalidad del personal que
le atendié.

La confianza en la atencién brindada.

El tiempo de espera antes de ser atendido.
El tiempo que le ha dedicado el personal
que le atendié.

El tiempo que tarda la institucién en darle
respuesta a la solicitud.

El interés mostrado por la institucidén para
dar respuesta al servicio solicitado.

n La informacién proporcionada sobre
el servicio fue de utilidad vy suficiente.

= El horario de atencién al publico.

= La facilidad con que consiguié ser
atendido.

. Las instalaciones de la institucién son

fdacilmente localizables.

= La informacién que le proporcionaron
fue clara.
. La atencién personalizada que le

dieron al acceder a la institucidn.
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PARAMETROS DE VALORACION PARA LA
TABULACION DE LOS DATOS

Para establecer los niveles de satisfaccidn, el cuestionario tiene escalas del 0-10, donde:
0 es la peor valoracién y por lo tanto el menor grado de satisfaccion.

10 es la mejor valoracién y por ende el mayor grado de satisfaccion.

Satisfecho Poco Satisfecho Insatisfecho
7-10 4 -6 0-3

99 corresponde a NS/NR (No sabe/ No responde).
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w | RESULTADOS DE SATISFACCION

Servicios ofrecidos de manera virtual a ciudadanos
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SERVICIOS ENCUESTADOS DE MANERA
VIRTUAL A CIUDADANOS

100%

414 Encuestados

0% 0%

Linea *462 Linea 3-1-1 Linea 700

* Base: 100% de la Muestra
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PERFIL DEL ENCUESTADO

2Me podria decir en que rango de edad se encuentra actualmente?

Sexo

20.77%
19.57% 19.81%
16.67%
Masculino
21%
10.63%
Femenino
79%
4.35%
De 18 a 24 25a31 32a38 39a45 46a 52 53a59
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PERFIL DEL ENCUESTADO

2Me podria decir cudl fue el Gltimo grado de estudios que realizé? 2Y en cudl situacién laboral se encuentra usted actualmente?

Ninguno I1.45% Trabaja _42.51%
Jubilado o
0,
Educaciéon 26.09% Pensionado . 2.90%
Basica R
Desempleado _ 19'57%
Educacion
Estudiante - 5.56%
Educacién
0,
Ama de Casa 28.74%
No Contesta 0.24% NS/NR I 0.72%
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PROMEDIO DE SATISFACCION
DE SERVICIOS VIRTUALES (A CIUDADANOS)

90.34% 91.30%

90.52%

1.45% 1.21% 1.21% 0.24% 0.48%
Ay > 4 4 Ay A
0.72% 0.24% 0.72% 0.24% 0.24%
Ay Ay Ay Ay Ay
Facilidad para Tiempo de espera Tiempo de Confianza en el Claridad de la
contactar con respuesta servicio informacion
nosotros suministrada
m Insatisfecho  m Poco Satisfecho  m Satisfecho No Contesta
2 * Base: 100% de la Muestra
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SERVICIO ESPERADO

2Y el servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que lo
que usted esperaba?

69.57%

El 99.28% del servicio recibido
es considerado mejor o mucho

mejor de lo esperado

29.71%

0.24% 0.00% 0.24% 0.24%

Mucho Mejor Mejor lgual Peor Mucho Peor No Contesta

2 * Base: 100% de la Muestra
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RESULTADOS DE SATISFACCION

Servicios ofrecidos a usuarios institucionales
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SERVICIOS ENCUESTADOS A USUARIOS
INSTITUCIONALES

100.00%

59 Encuestados

Firma Digital con Certificado
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6.78%

De18a24
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23.73%

25a 31

&Me podria decir en que rango de edad se encuentra actualmente?

30.51%

15.25%

11.86%

10.17%

32a38 39a45 46 a 52 53a59

2Me podria decir cudl fue el Gltimo grado de estudios que realizé6?

Educacion
Superior

Educacion
Media

Educacioén
Bésica

Ninguno

91.53%

I 1.69%

0.00%

0.00%

PERFIL DEL ENCUESTADO

Sexo

Masculino
30.51%

Femenino
69.49%
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Promedio de Satisfacciéon de
la Dimensidén

100.00%
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0.00%

¢Coémo valora usted

la confianza en la

atencién brindada?

m Insatisfecho

DIMENSION: FIABILIDAD

100.00% 100.00%

No Contesta
Satisfecho
Poco Satisfecho

0.00%
Insatisfecho

¢Coémo valora usted
el cumplimiento en
los plazos de la

gestion?

m Poco Satisfecho  m Satisfecho No Contesta

* Base: 100% de la Muestra
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DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

100.00% 100.00% 100.00%

Promedio de Satisfacciéon de
la Dimensidén

100.00%

No Contesta

Satisfecho

y 4 Poco Satisfecho

0.00% 0.00% 0.00%
Ay

Insatisfecho

;Cémo valorausted ;COmo valorausted ;Coémo valora usted

el tiempo que tuvo el tiempo de el tiempo que le ha

que esperar hasta respuesta o gestion dedicado el

que le atendieron? de su personal que le
requerimiento? atendio?

m Insatisfecho  m Poco Satisfecho  m Satisfecho No Contesta
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DIMENSION: SEGURIDAD

100.00% 100.00%

Promedio de Satisfacciéon de
la Dimensidén

100.00%

No Contesta

Satisfecho

Poco Satisfecho

0.00% 0.00%

Insatisfecho

¢Como valora usted el ;Cdémo valora usted la
trato que le hadado el  profesionalidad del
personal? personal que le atendié?

m Insatisfecho  m Poco Satisfecho  m Satisfecho No Contesta
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DIMENSION: EMPATIA

100.00% 100.00% 100.00%

Promedio de Satisfacciéon de
la Dimensidén

100.00%

Satisfecho

0.00% 0.00% 0.00%
Ay - 4 Ay Poco Satisfecho
0.00% 0.00% 0.00%
Ay A Ay Insatisfecho
¢Coémo valora usted la ¢Coémo valora usted el ¢Coémo valora usted la
informacion proporcionada horario de atencién?  facilidad de comunicacién
sobre el servicio fue de con el area?

utilidad y suficiente?
m Insatisfecho m Poco Satisfecho m Satisfecho
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PROMEDIO DE SATISFACCION DE SERVICIOS
PRESTADOS A USUARIOS INSTITUCIONALES

\

100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
[
Fiabilidad Capacidad de Respuesta  ~~ Segur idad Empatia
an
reir * Base: 100% de la Muestra
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SERVICIO ESPERADO

&Y el servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que lo
que usted esperaba?

72.88%

El 93% del servicio recibido es
considerado mejor o mucho

mejor de lo esperado

20.34%

6.78%
- 0.00% 0.00%
Mucho Mejor Mejor Igual Peor Mucho Peor
o
m * Base: 100% de la Muestra

GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

= 9
ADMINISTRACION PUBLICA ogt I CI



https://www.facebook.com

INDICE DE SATISFACCION DE
USUARIOS
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INDICE DE SATISFACCION DE USUARIOS

Servicios Virtuales y Servicios a Usuarios Institucionales

100.00%
—~ 0O\

90.52%

Promedio de
Satisfaccion de

Servicios Virtuales (a
Ciudadanos)

Promedio de Satisfaccion
de Servicios a Usuarios
Instituciones (Usuarios de
otras Instituciones)

1

95.26%

)
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EXPECTATIVA DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO

Servicios Virtuales y Servicios a Usuarios Institucionales

93.22%
—~ 0O\

99.28%

Promedio de
Satisfaccion de
Servicios Virtuales (a
Ciudadanos)

Promedio de Satisfaccion
de Servicios a Usuarios
Instituciones (Usuarios de
otfras Instituciones)

1

96.25%

El 96% de los encuestados indicaron consideran el servicio

i recibido mejor o mucho mejor de lo esperado.
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PLAN DE ACCION
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Modalidad de <
Area

Responsable

Prestacion del Dimensién Oportunidad de Mejora Accién de Mejora Fechalnicio | Fecha Fin
Servicio

Seguiremos impulsando nuesiras estrategias de mejora continua

Una cdlificacién de 90.10% indica que la mayoria de los usuarios o5 . . .
con relacion a nuestra infraestructura. Trabajaremos en optimizar

encueniran sencillo comunicarse con nuestro cenfro de confacto.

Facilidad para : . 2 . oA los procesos, incrementar la capacidad de respuesta y mantener Departamento
Una oportunidad de mejora podria ser la implementacion de e - Y . . .
contactar con . . p altos estdndares de calidad en la atencion al cliente. Nuestro Julio-2023 Marzo-2024 de Servicios No
canales adicionales de contacto, como chat en linea, correo e ) : . i) .
nosoftros objetivo final es alcanzar la excelencia en la satisfaccion de la Presenciales

electrénico o redes sociales, para brindar ain mds opciones a los

. i demanda del servicio, brindando una experiencia éptima y
usuarios y agilizar el proceso de contacto.

safisfactoria a nuestros usuarios en todo momento.

Una cdlificacién de 91.06% indica que los usuarios experimentan
fiempos de espera relativamente cortos al contactar con nuestro
centro. Una oportunidad de mejora podria ser implementar un

Tiempo de espera sistema de enrutamiento de llamadas mds eficiente para distribuir
la carga de trabajo de manera equitativa entre los agentes y un
incremento en el capital humano que garantice reducir ain mds
los tiempos de espera.

Seguiremos enfocados en impulsar nuestra estrategia de mejora
continua, buscando constantemente oportunidades para optimizar
los tiempos de gestidon y brindar un servicio mds eficiente. Para ello,
revisaremos los procedimientos de enrutamiento de llamadas,
identificaremos posibles cuellos de botella y aplicaremos medidas
correctivas que agilicen y optimicen nuesiro proceso.

Departamento
Julio-2023 Marzo-2024 de Servicios No
Presenciales

Seguiremos enfocados en impulsar nuestra estrategia de mejora
continua, buscando constantemente oportunidades para optimizar
los tiempos de gestidon y brindar un servicio mds eficiente. Para ello,
frabajaremos en la seleccién de la herramienta adecuada,
capacitacién del personal y la implementacion de prdcticas de
seguimiento sistemdtico.

Una cdlificacién de 90.34% indica que los usuarios perciben que se
les brinda una respuesta oportuna a sus consultas o requerimientos.
Una oportunidad de mejora podria ser la automatizacion de
respuestas a consultas frecuentes o brindar respuestas predefinidas
para reducir los tiempos de gestion.

Servicios ofrecidos de
manera virtual a Tiempo de
ciudadanos respuesta

Departamento
Julio-2023 Marzo-2024 de Servicios No
Presenciales

Una cdlificacién de 89.37% refleja la confianza de los usuarios en

nuestro servicio. Sin embargo, nos comprometemos a concienciar . . . sy
Confinuaremos promoviendo estrategias de concientizacion sobre

] a las instiftuciones asociadas sobre la importancia de mantenernos . . - . s Departamento

Confianza en el . L la importancia de mantener actualizada la informacion sobre los . s

. informados oporfunamente sobre nuevos servicios y AT , R Julio-2023 Marzo-2024 de Servicios No

servicio o " ; p . servicios gubernamentales, ya que es crucial para garantizar una .

actualizaciones, permitiendo fortalecer la comunicacion proactiva . Iy . . Presenciales

- S - - 8 comunicacion efectiva con los ciudadanos.
con los usuarios, proporciondndoles informacion actualizada sobre
los servicios.
e L. . . . Seguiremos enfocados en impulsar nuestra estrategia de
Una calificacion de 91.30% refleja que los usuarios consideran que 9 . Joua . 9
. iy . fortalecimienfo de la comunicacion y mejora continua de la

. la informacién proporcionada por nuestro centro de contacto es . iy o s .

Claridad de la - . p . informacién suministrada, asi como las capacidades del personal, Departamento
. iy clara y comprensible. Sin embargo, se estara trabajando en el . p > . . .
informacion e : . . ; acciones que fortalecerdn la relacion con los usuarios, Julio-2023 Marzo-2024 de Servicios No

. fortalecimienfo y mejora contfinua del capital humano y en brindar . - o ; -
suministrada incrementaran la confianza en el servicio y garantizaran una Presenciales

informacién actualizada, clara y precisa sobre los procesos,

s . o experiencia satisfactoria en cada interaccién con nuestro centro
politicas y garantias que respaldan nuestro servicio.

de contacto.
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Oficina Gubernamental de Tecnologias
de la Informacién y Comunicacion

o9

:MUCHAS GRACIAS!
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