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INTRODUCCION

El Departamento Fortalecimiento Institucional direcciona su accion al
logro de una institucion mas agil, dinamica y oportuna, tanto en su
gestion como en sus resultados, y la disposicion publica de
informacion. En fin, las acciones publicas de este aspecto, las resume el
concepto de mejores practicas de gestion.
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METODOLOGIA

REPUBLICA DOMINICANA



Dimensiones

Elementos
Tangibles

Fiabilidad

Capacidad
de
Respuesta

Seguridad

Empatia

MATRIZ DE DIMENSIONES

Descripcion

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

Habilidad para realizar el servicio de modo
cuidadoso y fiable.

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

Disposicion y voluntad para ayudar a los

usuarios y proporcionar un servicio rapido.

Atencion personalizada que dispensa la
organizacion a sus clientes.
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ITEMS
La comodidad en el drea de espera de los servicios.
Los elementos materiales (folletos, letreros, afiches, sefializacion) son visualmente
llamativos y de utilidad.
El estado fisico del area de atencidn al usuario de los servicios.
Las oficinas (ventanillas, mddulos) estan debidamente identificadas.
Apariencia fisica de los empleados (uniforme, identificacion, higiene) es adecuado
La modernizacion de las instalaciones y los equipos.
La confianza en la atencién brindada.
El cumplimiento de los plazos de realizacion de la gestion.

El tiempo de espera antes de ser atendido.

El tiempo que le ha dedicado el personal que le atendié.

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

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

El trato que le ha dado el personal.
La profesionalidad del personal que le atendid.

La informacién proporcionada sobre el servicio fue de utilidad y suficiente.
El horario de atencidn al publico.

La facilidad con que consiguid ser atendido.

Las instalaciones de la institucion son facilmente localizables.

La informacién que le proporcionaron fue clara.

La atencidn 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 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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FICHATECNICA

U Poblacion: Servicios presenciales | 16 .
QAMBITO:Sede del Instituto de Desarrollo y Crédito Cooperativo IDECOOP

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

Solicitud de incorporacion de nuevas cooperativas. 24
Solicitud de emision certificaciones para realizacion de asambleas ordinarias. 17
Supervisiones y/o fiscalizaciones de los estados financieros. 17
Supervision de sistema contable y administrativo. 58

OMETODO A UTILIZAR: Cuestionario presencial y/o via correo electrénico.
UFECHA DE LEVANTAMIENTO: 28 junio-28 de julio.

LURESPONSABLES: Departamento Fortalecimiento Institucional y Calidad en la Gestion: Aracelis Muhoz
responsable del levantamiento y José Luis Gonzalez, responsable de procesar la informacion.
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RESULTADOS DE SATISFACCION :
Servicios ofrecidos de manera
presencial a ciudadanos

REPUBLICA DOMINICANA



Encuesta a Usuarios

Porcentaje de respuesta por tipo de servicios

Solicitud de supervision de sistema 90
contable y administrativo.

Total de

Solicitud de supervisiones y/o
o p 10% respuestas: 116

fiscalizaciones de estados financieros.

Solicitud de certificaciones para realizar
asambleas ordinarias.

29%

Solicitud de incorporacién de nuevas
cooperativas.
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Perfil del encuestado de servicios presenciales

Total encuestados por rango de edad

22.4%

6.0%

1.7%

EDe 18a 24

ODe25a31

O De32a38

EDe39a45

E De 46 a 52

EDe 53 ab59

@ Mas de 60

Total encuestados por sexo

B Femenino B Masculino




Perfil del encuestado de servicios presenciales

Ultimo grado de estudio alcanzado

4. No contesta

3. Educacidn Superior
(Universitaria)

2. Educacion Media
(Secundaria)

1. Educacion Basica
(Primaria)

3%

2%

84%

Situacion laboral, actualmente

5. Trabajo y Estudio

3. Desempleado

2. Jubilado/pensionado

1. Trabajo

5%

15%

14%

%




DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES
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DIMENSION: FIABILIDAD

65% 63%
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DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

64% 66%

62% 64%

Promedio de
satisfaccion de la
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de espera dedicado del en dar la institucional en

antes de ser personal que le respuesta a la entrega del

atendido atendio la solicitud servicio
solicitado
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DIMENSION: SEGURIDAD
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DIMENSION: EMPATIA
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IDEC®OP PROMEDIO DE SATISFACCION

INSTITUTO DF DESARROLLO Y CREDITO COOPERATIVO

66% 65%

Indice de satisfaccion
General

EMPATIA

SEGURIDAD

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

FIABILIDAD
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Expectativa de usuarios

65% K 86%
El 86% de los encuestados

califican, en general, el

servicio esperado entre

Excelente y Bueno

21%

10%

3%
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PROPUESTA
PLAN DE MEJORA
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Modalidad Prestacion servicio

Solicitud de Incorporacién de nuevas
cooperativas

Oportunidad de mejora

Apoyarse con PLAFT y Asistencia
Técnica para identificar los fines de
la creacion de las cooperativas que
nos permita mitigar riesgos futuros.

Solicitud de certificaciones para realizar No cumplir con los requerimientos

asambleas ordinarias.

Solicitud de supervisiones y/o
fiscalizaciones de estados financieros

Solicitud de supervision de sistema
contable y administrativo.

de acuerdo al tipo de asamblea

Establecer un régimen sancionador
para disminuir la ingobernabilidad
del consejo, fraude o inconsistencia
en los Estados Financieros

Que los datos suministrados por los
usuarios para la verificacion del
Sistema contable y los datos
relevantes de la cooperativa sean
divergentes.

Accion de mejora

Contratacién o entrenamiento de un
personal competente o calificado
con las herramientas
corespondientes para desarrollar
estos filtros antes de la
incorporacion.

Validar los datos para que no exista
incogruencias en el registro de
nombres (validar con ONAPI antes
del proceso de incorporacion)

Entrenamiento para establecer un
criterio de revisidon con herramientas
correspondientes para el
cumplimiento.

Difusion adecuada de la informacion
para cumplir con los requisitos.

Falta de supervisidon y monitoreo por
ausencia del régimen sancionador

Validar el registro y los detalles
relacionado a las Cooperativas y al
sistema contable antes de la
incorporacion

Fecha de inicio Fecha fin

1/9/2023

1/9/2023

1/9/2023

1/9/2023

30/11/2023

30/11/2023

30/11/2023

30/11/2023

Area responsable

Direccion de
Fomentoy
Desarrollo

Direccion de
Fiscalizacion

Direccion de
Fiscalizacion

Direccion de
Asistencia Técnica



