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INTRODUCCION

El Instituto Nacional de Formaciéon Técnico Profesional, en su rol de érgano rector de la formacién técnico
profesional, tiene como funcién principal formar el capital humano que necesitan los sectores productivos, para
el desarrollo econémico de la Reptblica Dominicana.

Para ello ofrece un conjunto de servicios, dirigidos a los ciudadanos y a las empresas tanto de manera presencial
como virtual.

En este informe se presentan los resultados obtenidos de la medicién de satisfaccion a los usuarios de los
servicios ofrecidos por la instituciéon de manera virtual y presencial durante el periodo marzo-abril 2023.




FICHA TECNICA

L Poblacién: Promedio Servicios presenciales 3,606; Promedio servicios virtuales 11,704; Promedio servicios a empresas 278.

O AMBITO: Sede Instituto Nacional de Formacién Técnico Profesional (INFOTEP)

* Direccién Regional Metropolitana: (Distrito Nacional)
* Direccion Regional Cibao Norte: (Santiago)

* Direccion Regional Sur: (Azua)

* Direccion Regional Este: (La Romana)

¢ Direccion Regional Cibao Sur (Duarte)

* Direccion Regional Oriental (Santo Domingo Este)

MUESTRA: Con un error general de 5%, para un nivel de confianza del 95%, se determind la siguiente muestra :

Servicios presenciales 347 Servicios virtuales 372 Servicios empresa 162

0 METODO A UTILIZAR: Cuestionario presencial, llamada telefénica y via correo electrénico.
O PERIODO DE LEVANTAMIENTO: 15 de marzo al 21 de abril del 2023

0 RESPONSABLES: Direccion de Calidad y Direccién de Planificacion y Desarrollo, (Dpto. de Investigacion) .
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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, tanto en la modalidad virtual como en la presencial.

Elementos Tangibles Fiabilidad

Capacidad de Respuesta

Seguridad

~ Apariencia de las instalaciones fisicas,
~equipos, personal y materiales de
- comunicacion: ~ fiable:

Habilidad para realizar el
- servicio de modo cuidadoso y

* Lacomodidad en el area de espera de los
servicios )

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

» FElestado fisico del area de atencion 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

~——A

* La confianza en la atencion

* El cumplimiento de los plazos
de realizacién de la gestién

Conocimientos y ‘
mostrada por los empleados y sus
habilidades para

credibilidad y confianza:

atencion

concitar

- Disposicién y voluntad para
~ayudar a los wusuarios y
- proporcionar un servicio

- répido:

El tiempo de espera antes de ser
atendido

El tiempo que le ha dedicado el
personal que le atendio

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

El interés mostrado por la
institucién para dar respuesta al

servicio solicitado

» El trato que le ha dado el
personal

* La profesionalidad del
personal que le atendio

- Atencion  personalizada |

- que dispensa la
- organizacion a  sus
- clientes:

La informacién proporcionada
sobre el servicio fue de utilidad
y suficiente

El horario de atencién al
publico

La facilidad con que consiguioé
ser atendido

Las instalaciones de la
institucién son facilmente
localizables

La informacién que le
proporcionaron fue clara

La atencién 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 eslapeor valoracion y por lo tanto el menor grado de satisfaccion.
10 la mejor valoracién y consecuentemente el mayor grado de satisfaccion.

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

Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho




RESULTADOS DE SATISFACCION :
Servicios ofrecidos de manera presencial a
ciudadanos




Servicios ofrecidos de manera presencial a

ciudadanos
[

Porcentaje de respuesta

90,8%

Formacién profesional

9,2%

Validacién ocupacional

Validacién ocupacional =~ M Formacion profesional

Base: 347




PERFIL DEL ENCUESTADO
SERVICIOS PRESENCIALES

[ Sexo J

[ (En qué rango de edad se encuentra actualmente? }

56,85%

9335 6,12%
d 2,62% 3,50% 0,87%
Y amw v e

Del8a24 De25a31 De32a38 De39a45 Ded46ab2 Deb3a’9 60aiioso
anos anos anos anos anos anos mas

Nota: De los 347 encuestados, 4 personas no terminaron
de llenar la encuesta, en tal sentido la base para esta
pregunta es 343.

= Mujer = Hombre

[ ¢En cual situacién laboral se encuentra actualmente? ]

[ Ultimo grado de estudio alcanzado ]
Ns/Nr ' 2,3%

Ns/Nr 3,7% 0
/ - Ama de casa - 3,5%

0 . 0

21,3%
Desempleado _ i@
paucacion Media [ : >
N 14%

Jubilado o pensionado

Ninguno '1,2% Base: 347




Servicios ofrecidos de manera presencial a ciudadanos

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

90,2% 89,6% 93,7% 93,7% 96,0% 94,2%

4,6 4,9

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

92.9%

0,6% 0,6% 0,6%
ANy AR A
La comodidad enel  Los elementos El estado fisico del Las oficinas La apariencia fisica La modernizaciéon de
area de espera de los materiales (folletos, &rea de atencion al (ventanillas, de los empleados las instalaciones y los
servicios letreros, afiches, usuario de los modulos) estan (uniforme, equipos
sefializacién) son servicios debidamente identificacion,
visualmente identificadas higiene) es adecuado
llamativos y de
utilidad

H Ns/Nr Insatisfecho  m Poco satisfecho  m Satisfecho

Base: 100% Total muestra




Servicios ofrecidos de manera presencial a ciudadanos

DIMENSION: FIABILIDAD

94.27% 91.49%
Promedio de
satisfaccion de la
dimension
92.8%
2,9% iﬁﬁ

2,3%

ANy
iii OI6%

La confianza en la El cumplimiento de los
atencién brindada plazos de realizacién de
la gestion
® Ns/Nr Insatisfecho  m Poco satisfecho  m Satisfecho

Base: 100% Total muestra




Servicios ofrecidos de manera presencial a ciudadanos
DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

88.3%

78%)

6,6%

-% 52 % g 4%
0,6% 0,6 A) 0,6% 0,6%
Ay Ay A Ay
El tiempo de espera  El tiempo que le ha El tiempo que tarda  El interés mostrado
antes de ser dedicado el la institucién en por la institucién
atendido personal que le darle respuestaala  para dar respuesta
atendio solicitud al servicio
solicitado

B Ns/Nr Insatisfecho mPoco satisfecho ™ Satisfecho

Base: 100% Total muestra




Servicios ofrecidos de manera presencial a ciudadanos

DIMENSION: SEGURIDAD

94,2% 95,1%

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

El tiempo de espera El tiempo que le ha
antes de ser atendido dedicado el personal
que le atendi6

H Ns/Nr Insatisfecho H Poco satisfecho M Satisfecho

Base: 100% Total muestra




Servicios ofrecidos de manera presencial a ciudadanos
DIMENSION: EMPATIA

93,7% 59.0% 92 5% 94,3% 93,4% 91,9%

1,2% I 1,4% 27I.
#&

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

92.6%

"

Ay b Ay dA—
I 20, 1,4%

b P

1,4% 14%
Ay

14%3

La informacién El horario de La facilidad con que Las instalaciones de La informacién que La atencién
proporcionada atencion al publico consiguio ser la institucién son  le proporcionaron  personalizada que
sobre el servicio fue atendido facilmente fue clara le dieron al acceder
de utilidad y localizables a la institucién
suficiente
B Ns/Nr Insatisfecho M Poco satisfecho  ® Satisfecho

Base: 100% Total muestra




PROMEDIO DE SATISFACCION
DE SERVICIOS PRESENCIALES (A CIUDADANOS)

92,6%

Promedio de

Gy D2 satisfaccion
92,9%
92.24%
EMPATIA
SEGURIDAD
CAPACIDAD DE RESPUESTA
FIABILIDAD
ELEMENTOS TANGIBLES

Base: 100% Total muestra

e



Servicios ofrecidos de manera presencial a ciudadanos
SERVICIO ESPERADO

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

55.3%

RN

' 52,7%

|

37,8%

2,6% 3.5% 2,0% 1,4%
A— AN A
Mucho Mejor Mejor Igual Peor Mucho Peor No contesta

El55.3% del servicio recibido es mejor o mucho
mejor de lo que esperaba

Base: 100% Total muestra

Y



RESULTADOS DE SATISFACCION :
Servicios ofrecidos de manera virtual a
ciudadanos




Servicios virtuales a ciudadanos | \

Porcentaje de respuesta

Total de
respuestas:
372

100,0%

Formacion profesional

Base: 100% Total muestra

e s



PERFIL DEL ENCUESTADO
SERVICIOS VIRTUALES

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

56,5%

20,7%
9,9% .
- 59% 2,4% 3,8% 0,8%
- A—p A
Del8a24 De25a31 De32a38 De39a45 Ded46ab2 Deb53ab9 60anoso
Anos Anos Anos Anos Anos Anos mas
[ Ultimo grado de estudio alcanzado ]

Educacion Basica

Ninguno

W
' 11%

—

[ Sexo

® Mujer W Hombre

[ En cual situacion laboral se encuentra actualmente?

Ama de casa
Estudiante
Desempleado
Jubilado o pensionado

Trabaja

Total de
respuestas: 372

- 3,2%
T o
A 5

P

A 5
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Servicios ofrecidos de manera virtual a ciudadanos

PROMEDIO DE SATISFACCION
DE SERVICIOS VIRTUALES (A CIUDADANOS)

94,9% 94 6% 96,8%

La facilidad de Facilidad para  Tiempo de entrega  Claridad dela  La confianza con el

acceso a la completar su del servicio. informacién servicio en linea.
plataforma. solicitud. suministrada.
B Ns/Nr M Insatisfecho Poco satisfecho M Satisfecho

Base: 100% Total muestra

Promedio de satisfaccion




Servicios ofrecidos de manera virtual a ciudadanos

(El servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, ¢Utilizo el soporte en linea?
mejor, peor o mucho peor que lo que usted
esperaba?
— 97.5%
64,2% m No =5i
33,39 Luego de utilizar el soporte en linea
i .Como se sintid con la atencion recibida?
l 1,1% 0,5% 0,8% 26:3%
A L 4z A
Mucho Mejor Mejor Igual Peor Mucho Peor
—\/_ 0,6% 3,1% 0,0%
A A
E197.5% del servicio recibido es mejor o mucho ) ) _
meior de lo que esper. aba No sabe / No Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho
] Responde
(Ns/Nr)

Base: 100% Total muestra




RESULTADOS DE SATISFACCION :
Empresas

23



Servicios solicitado por las Empresas encuestadas.

92,0%

Capacitacién puntual

Tipo de Servicio solicitado

2,5%

Asistencia Técnica

2,5% 1,2% 1,2% 0,6%
Intermediacién Solicitud de Programa de Asesoria Empresarial
Laboral candidatos para certificacion por
contratar competencia laboral
Total de

respuestas: 162

Base: 100% Total muestra
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PERFIL DEL ENCUESTADO
SERVICIOS EMPRESARIALES INEO

[ Sexo ]

i ] a
rE |
=

e |

LD

[ (En qué rango de edad se encuentra actualmente? }

= Mujer = Hombre

34,0%

6,2% 62% A%
. Bla
- [ Ultimo grado de estudio alcanzado }

Del18 De25a De32a De39a De46a Deb3a 60 afios
a24 31 afos 38 afios 45 afios 52 afios 59 afios o0 maés 94,4%
anos

5,6%

Educacion Media Educacién Superior

Total de
respuestas: 162




Resultados De Satisfaccion de las
Empresas Encuestadas

DIMENSION: FIABILIDAD

97,5% 93,8% Promedio de
satisfaccion de la

dimension

95.68%

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

H Ns/Nr Insatisfecho Poco satisfecho  m Satisfecho

Base: 100% Total muestra




Resultados De Satisfaccion de las
Empresas Encuestadas

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

93,2% 92,0%

Promedio de
53,7% satisfaccion de la
dimensidon

79.63%

39,5%

3,7%

El tiempo de espera para El tiempo que tarda el El interés mostrado por el
confirmar la recepcién de drea en entregar el drea para dar respuesta al
su solicitud. servicio solicitado servicio solicitado
B Ns/Nr Insatisfecho Poco satisfecho  m Satisfecho

Base: 100% Total muestra




Resultados De Satisfaccion de las
Empresas Encuestadas

DIMENSION: SEGURIDAD

74,7% 72.8%

Promedio de satisfaccion
dela
dimension

3,7%

N

2,5%

Amny

21,6% 0,0% 23,5% 1,2%

El trato que le ha dado el La profesionalidad del
personal personal que le atendi6
(capacidad o competencia
de quien presta el servicio)

B Ns/Nr  Insatisfecho 7 Poco satisfecho ™ Satisfecho

Base: 100% Total muestra




Resultados De Satisfaccion de las
Empresas Encuestadas

DIMENSION: EMPATIA

95,1% 95,1%

Promedio de satisfaccion de
62,3% Ia
dimension
84.16%

2,5%

19% &
1,9%

26,5% 2,5%

i e B

0,6%

La informacién El horario de atencién Facilidad de
proporcionada sobre el comunicacién con la
servicio fue de utilidad y unidad
suficiente
H Ns/Nr Insatisfecho Poco satisfecho W Satisfecho

Base: 100% Total muestra




95,7 %

FIABILIDAD

PROMEDIO DE SATISFACCION
DE SERVICIOS PRESTADOS A EMPRESAS

79,6% 84,2%
73,8%

CAPACIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA
RESPUESTA

Base: 100% Total muestra

Promedio de satisfaccion

83.31%

30



SERVICIO ESPERADO

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

Mucho Peor ' 2,5%
Peor ' 1,2%
Igual l 2,5%
Mejor

El 93.8% del servicio recibido es mejor o mucho mejor
de lo que esperaba

Base: 100% Total muestra

INFOTEP




INDICE DE SATISFACCION DE USUARIOS




Indice de Satisfaccion de Usuarios: Servicios
Presenciales, Servicios Virtuales y Empresas

Indice de Satisfacciéon
de Usuarios

Promedio de Satisfaccion Promedic? /de Promedio de Satisfaccion
de servicios presenciales (a Sgt{Sfacgon de servicios a empresas
. de servicios virtuales (a
ciudadanos) '
ciudadanos)
92.24% 93.71% 83.31%

89.75%
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Expectativa

Servicios Presenciales, Servicios Virtuales y Servicios a empresas

Expectativa de usuarios

1 - *Promedio de 2 - *Promedio de 3 - *Promedio de Satisfaccion
Satisfaccion Satisfaccion de servicios a empresas
de servicios presenciales (a de servicios virtuales (a
ciudadanos) ciudadanos)

97.6
%

El 82.2% de los encuestados indican

8 2 20 / que el servicio recibido le ha parecido
. 0 mucho mejor o mejor de lo que
esperaba.
*Nota: Datos extraidos de *Nota: Datos extraidos de la *Nota: Datos extraidos de
la pregunta 6 del pregunta 3 del cuestionario la pregunta 6 del
cuestionario aplicado a aplicado a servicios virtuales cuestionario aplicado a
servicios presenciales servicios a empresas

A_
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PLAN DE ACCION
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PLAN DE ACCION MAP 2023

Modalidad de prestacion del servicio Dimension Oportunidad de mejora Accion de mejora Fecha inicio | Fechafin |Arearesponsable
Admisién,
Capacitacion al Direccién
. . ersonal para Formacién
El tiempo de espera antes de ser atendido pel ba enero /2024 |Marzo/2024 .
administrar el tiempo Profesional y
de atencién Recursos
Humanos
- . . . Periédica en
Servicios presenciales (a ciudadanos) [Capacidad de respuesta o
cada Admisién,
Se iniciara la cuatrimestre Direccién
El tiempo que tarda la institucién en darle respuesta a la estrategia de julio/agosto | (Enero-Abril Formacion
solicitud Inscripcién por 2023 Mayo-agosto| Profesional y
periodos cuatrimestre y Direcciones
Sept.-dic. Regionales
Convocar a reuniéon a los|
Eli . d 14 d 1 . . lencargados de la prestacién Direcc.i().n.de
Capacidad de respuesta interés mostrado por e area para dar respuesta al servicio |ge los Servicios| 03 e julio 2023 |08 de julio 2023 Competitividad
solicitado Empresariales en las Empresarial/
diferentes Direcciones Direcciones Regionales
Regionales
Departamentos de
Realizar charlas y talleres de . - Servicios
El trato que le ha dado el personal - . septiembre 2023 | Diciembre 2023 . I
servicio al cliente Empresariales /Direcci
ones Regionales
Seguridad
L. . ) ) ) ) Departamentos de
Servicios brindados a empresas La profesionalidad del personal que le atendi6 (capacidad o |Realizar charlas y talleres de sept 2023 marzo 2024 Servicios
Competencia de quien presta el servicio) servicio al cliente Empresariales /Direcci
ones Regionales
1. Adquirir una linea
adicional de
extensiones para
aumentar la Direccién de
. o . . disponibilidad . . Comunicaciéon
Empatia Facilidad de comunicacién con la unidad b Reconocer los Julio 2023 Abril 2024 Departamento de
logros trimestrales y mercadeo

métricas mejoradas por
parte del personal de

atencion
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