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Introduccion

El Instituto Nacional de Formacion y Capacitacion del Magisterio (Inafocam) es un organo
descentralizado, adscrito al Ministerio de Educacion, responsable de promover una formacion de
calidad, para el desarrollo de las competencias profesionales de los docentes que requiere el
sistema educativo dominicano, priorizando la atencion a la educacion publica.

Para ello ofrecemos un catalogo de servicios destinados a usuarios internosy externos: becarios e
instituciones de Educacion Superior.

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/o institucional
durante el primer trimestre del ario 202 3.



Ficha Tecnica

¢ Universo: 470 becados en programas de licenciaturas 2,210 becados en programas de posgrados 8,042 becados en programas de
diplomados 10,248 becados en programas de talleres 20,970 total alumnos financiados por el Inafocam.

¢ 64 universidades/Instituciones formadoras.
s+ Ambito: Universidades con programas formativos financiados por el Inafocam.

* Muestra:

L)

De maneravirtual logramos 190 respuestas y 15 de universidades, con un error maximo permitido de 5.0 % y un nivel de confianza del 95%.

Estratificacion de la muestra por servicio Virtual: Institucional: 25 universidades/Instituciones formadoras
e 18 usuarios de programas de licenciatura.
¢ 29 usuarios de programas de posgrados
e 86 usuarios de programas de diplomados
¢ 100 usuarios de programas de talleres
% Cuestionario: via correo electronico
s Seleccion: Aleatoriaa los diferentes correos de los becarios que reciben servicios del Inafocam.
¢ Entrevista: Via correo electrénico.

% Fecha del trabajo de campo: enero - marzo 2023
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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 en la modalidad virtual.

El t C idad
CRETEOS Fiabilidad e Seguridad
tangibles de respuesta




Satisfaccion con la gestion de las dimensiones SERVQUAL
Metodologia

4 )
Fiabilidad Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable
g J
4 )
_ Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar
Capacidad de respuesta .
un servicio rapido

. J

Seguridad

habilidades para concitar credibilidad y confianza

{ Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus J

Empatia

Atencion personalizada que dispensa la organizacion a sus
clientes




Parametros de valoracion

Para establecer los niveles de satisfaccion, el cuestionario tiene una escala del 0-10, donde :
* 0esla peorvaloraciony por lo tanto el menos grado de satisfaccion.
» 10 la mejor valoraciony consecuentemente el mayor grado de satisfaccion.

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

Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho
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Servicios encuestados

Instituto Nacional de Formacion y Capacitacion del Magisterio

completar encuesta
I 99

solicitud de informacion
] 13%

ninguno 36%

otros

- 2%

U O D ——— /] | %

servicio solicitado

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Total de respuestas:
190



Perfil del encuestado
Instituto Nacional de Formacion y Capacitacion del Magisterio

¢Enqué rango de edad se encuentra actualmente? Sexo
80 74
70
60
50

40
30

41
2 24
19 3
20
10 l 7
0

edad 18-24 25-31 32-38 39-45 46-52 53-59

= hombre = mujeres

Ultimo grado de estudio alcanzado o »
¢En cual situacion se encuentra actualmente?

120 111
100
160 147 30 74
140 60
120 40
128 20 1 4 0 0
0 — —
60 -2 (] ¢} (] @
& <
40 27 &@07’\ .\o,;@b (}e@b & 69’(? éj\é
20 8 2 6 @(\6 QS(\ ‘(5}\} 2
A & &
0 — — ) Q N
60
grado Educaciéon Educacion  Educacidn  ninguno no contestar ‘5@
academico Basica media superior ¥



Promedio de satisfaccion de los servicios virtuales (A usuarios)

Promedio de
satisfaccion

50%
NS/NR

Satisfecho

)%

Poco satisfecho

Insatisfecho

facilidad de acceso Facilidad para Tiempo de entrega Claridad de la La confianza con el
a la plataforma completar del servicio informacion servicio
solicitud suministrada



Promedio de

Servicio esperado satisfaccion de
Servicio recibido

L % 43.16%
89.86%

Como se sintio con la atencion recibida

5.25% 0
1.05% 0.52% 3-16%
61.00%
1- Mucho 2- Mejor  3-lgual(no  4-Peor 5-Mucho 6-No €0%
mejor leer ) peor contestar
50%
40%
Utilizo Soporte en linea 0% 24%
20%
)

8.40% 6.00%

0%
Insatisfecho Poco satisfecho satisfecho NS/NR

L7 e ©

m S| = NO
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Servicio solicitado

completar encuesta 0%

solicitud de informacion _ 33%
ninguno 0%
otros | 20%
solicitud de beca || /7%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Total de respuestas:

15




Perfil del encuestado
Instituto Nacional de Formacion y Capacitacion del Magisterio

¢Enqué rango de edad se encuentra actualmente? Sexo
35% 33% 33%
30%
25%
20%
15% 13% 13%
10% I 7%
5%
0% 0% I
0%
18-24 2531 32-38 39245 46a52 53259 masde m hombre m mujeres
60
Ultimo grado de estudio alcanzado
120% 100%

100%
80%
60%
40%
20%

0%

0% 0% 0% 0%

Educacion Educacién Educacion  ninguno no
Basica media superior contestar



60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

DIMENSION: FIABILIDAD

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

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

18



DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Promedio de
. satisfaccion de la
60% dimension

40%

13%
20%39

0
0%

O%.
A

El interés mostrado por el area para dar respuesta al servicio solicitado
El tiempo que tarda el drea en entregar el servicio solicitado
El tiempo de espera para confirmar la recepcion de su solicitud

Insatisfecho Poco satisfecho satisfecho 99

19



DIMENSION: SEGURIDAD

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

53%

40% 33%

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

20



Insatisfecho

Poco
satisfecho

DIMENSION: EMPATIA

53%

Facilidad de comunicacién con la unidad
El horario de atencion
La informacion proporcionada sobre el servicio fue de...

satisfecho 99

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

21



PROMEDIO DE SATISFACCION
DE SERVICIOS PRESTADOS A USUARIOS INSTITUCIONALES

Promedio de
satisfaccion

53%
50% 1
Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia

respuesta

22



90.00%

80.00%

70.00%

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

80.00%

1- Mucho mejor

Servicio Esperado

13.30%

2- Mejor

6.60%

3-lgual ( no leer)

1.05%

4- Peor

0.00%

5-Mucho peor

0.00%

6-No contestar

Promedio de
satisfaccion
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Indice de satisfaccion de usuarios: Servicios Virtuales y

Servicios a usuarios Institucionales




Indice de satisfaccion de usuarios:
servicios virtuales y servicios a usuarios
institucionales

Servicios virtuales Servicios Institucionales
62.37% 51.3%




Expectativa servicios virtuales y
servicios a usuarios institucionales

Servicios virtuales Servicios Institucionales

89.86% 93.30%

El 92% de los encuestados indican
que el servicio recibido le ha
parecido mucho mejor o mejor de lo
que esperaba.
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Modalidad de prestacion del
servicio

Plan de accion Inafocam 2023

Oportunidad de mejora Accion de mejora

Fecha de inicio

Fecha de fin

Area responsable de la mejora.

Servicios (a
ciudadanos)

Servicios (a
ciudadanos)

Servicios (a
ciudadanos)

Servicios (a
ciudadanos)

Fiabilidad

Seguridad

Empatia

Capacidad de respuesta

La simplificacdn de los
tramites y contratacion de mas

* Mejorar la confianza en la , .
personal enel dreade servicio.

atencidn brindada
La seguridad (confianza) de que
en la atencién brindada el
tramite de la gestion se resolvid
correctamente.

Determinaryaplicar el tiempo

para la prestacién del servico

brindados a los ciudadanos
clientes.

cumplimiento en los plazos en
la gestidn

Capacitaral personal que da
servicios a los ciudadanos
clientes. (Curso de protocolo,
Servicioal cliente yatencion
telefdnica)

Mejorar el trato que se le da al

personal

La confianza que transmite el
personal.

e Mejorar la profesionalidad del

personal

Mejorarel enfoque de
atenciénal publico y el horario
*Mejorarla obtencién de citas.

e I Capacitaral personal que da

servicios a los ciudadanos
clientes. (Curso de protocolo,
Servicio al cliente yatencion

telefdnica)

. Identificar las necesidades y

*Mejorarlaatencion presencial
darle pronta respuesta.

*Mejorar el tiempo de respuesta
*Mejorar el tiempo de espera enque * Mejorar el servicio de la
<e brinda un servicio. nlataforma v asiechar mas per<sonal

Julio 2023

Julio 2023

Julio 2023

Julio 2023

Diciembre 2023

Diciembre 2023

Diciembre 2023

Diciembre 2023

Dpto. De planificaciony
desarrollo/ divisién Calidad.
Dpto.De becas.
Dpto.Libre accesoa la
informacion.

Dpto. De Gestidn
Humana/divisiéon de
capacitacion.

Dpto. De planificacién y
desarrollo/ divisién Calidad.
Dpto. De comunicacién/
Protocolo

Dpto. De Gestidn
Humana/division de
capacitacion.

Dpto. De planificacion y
desarrollo/ Calidad.
Dpto. De comunicacion/ Redes
sociales.

Dpto. De planificacidony
desarrollo/ division Calidad.
Dpto.tecnologia de la
informacidon
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