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INTRODUCCION

La Oficina Nacional de Derecho de Autor (ONDA), es un organismo del Estado dominicano adscrito al Ministerio de
Industria, Comercio y MIPYMES (MICM); creado apartir de la promulgacion de laley 32-86, como la autoridad
nacional competente responsable de cautelar y proteger administrativamente el derecho de autor y los derechos
conexos, ademas de poseer capacidad plena para resolver en primera instancia, en sede administrativa, las causas que
le sean sometidas a su jurisdiccion, por denuncia de parte o por accion de oficio.

Para ello ofrece 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 Junio 2023 - Mayo 2024.
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FICHATECNICA

U Poblacion: Servicios presenciales 708, servicios virtuales 200.
0O AMBITO: Sede de la Oficina Nacional de Derecho deAutor y Oficina Regional Norte.

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

Servicios Presenciales “ Servicios Virtuales

Registro de obras artisticas, literariasy Registro de obras artisticas, 110

cientificas 126 literariasy cientificas virtuales

Resolucién alternativa de conflictos 5 Resolucién alternativa de 1
conflictos

Capacitaciones sobre derecho de autory

derechos conexos 93 Inspeccionesdel derecho de autor

. y derechos conexos 1
Inspeccionesdel derecho de autory

Capacitationes sobre derecho de
derechos conexos 16

) » ) autor y derechos conexos virtuales 28
Sociedades de gestion colectiva 2

QMETODO A UTILIZAR: Cuestionario presencial, via telefonica o via correo electronico.
UFECHA DE LEVANTAMIENTO : 1eroAbril - 30 de Abril 2024

ONSABLES: Areas sustantivas y Departamento de Planificacidon y Desarrollo
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METODOLOGIA
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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/Seguridad | Empatia

I . . - . . - o - Atencion personalizada |
~ Apariencia de las instalaciones fisicas, Habilidad para realizar el - Conocimientos Y atencion d'p | i
1 . . | . . s s - que ispensa a
~equipos, personal 'y materiales de servicio de modo cuidadoso y - mostrados por los empleados y d _bP
~ comunicacién fiable ~sus habilidades para concitar oll‘*ganlzaqon a sus
| | - credibilidad y confianza | | clientes
:_a comodidad en el area de espera  de . |, o nfianza en la atencién e La informacién
os servicios. brindada
. . - ' * El tiempo de espera antes de proporcionada sobre el
* Los materiales de informacién son did - o
<ual e I i d tilidad ser atendido. servicio fue de utilidad y
visuaimente amativos Yy € utilida e |La profesionalidad del suficiente
(pantallas, letreros, folletos). personal que le atendi. + El tiempo que le ha dedicado < B
el personal que le atendio. * El horario de atencion al
* La apariencia fisica de las instalaciones y publico.
los equipos. * El tiempo que tarda Ia
e Las oficinas estan debidamente institucion I'p_arzé entregar el * Las instalaciones de la o]
identificadas (ventanillas y médulos). servicio solicitado. institucion son facilmente
) localizables.
La apariencia fisica de los empleados es * H tletmpg‘dde espera antes de
decuada (identificacion, higiene y lenguaje ser atendido. * El trato que le ha dado el
oral). personal.

| N :
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Parametros de valoracion para la tabulacion de los datos

Para establecer los niveles de satisfaccion, el cuestionario tiene una escala del 1-10, donde :

« 1 es la peor valoracion y por lo tanto el menos grado de satisfaccion.

« 10 lamejor valoracion y consecuentemente el mayor grado de satisfaccion.

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

Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho
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RESULTADOS DE SATISFACCION :
Servicios ofrecidos de manera
presencial a ciudadanos
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- Servicios encuestados de manera

presencial a ciudadanos
|

Porcentaje de respuesta

Sociedades de Gestion Colectiva I 0.83%

Total de

Resolucién Alternativa de Conflictos I 2.07% respuestas:

242

Cientificas

Inspecciones del Derecho de Autor - 6.61%

Capacitaciones sobre Derecho de Autor _ 38.43%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
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¢En qué rango de edad se encuentra actualmente? Sexo

25%
22% B Hombre M Mujer

15%

0 11%
10% 9%

5%
1% 1%

18a25 26a30 3l1a35 36a40 41a45 46a50 5l1a55 56a60 6lat6s

En cual situacion laboral se encuentra actualmente...?

Ultimo grado de estudio alcanzado

Ns/Nr .49
0.4% Otros N 10.3%

Ninguno [l 3.3% Ns/Nr | 0.4%
Estudiante N 9.1%

Educacion Superior 45.9%

Empleado Publico 21.5%
Educacién Media N 25 9% Empleado Privado — e
cacion Basica NN 21.5% Desempleado NN 4.1%

Amadecasa W 2.1%

10




7=\

ONDA BiecioteRuor  DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES
—/

97.9%

Promedio de
satisfaccion de la
dimensién
97.8%
Satisfecho

Poco satisfecho

97.9% 97.9% : 97.1%

% Insatisfecho
4

NS /NR

La comodidad Los materiales La apariencia Las oficinas La apariencia

en el areade de informacion fisica de las estan fisica de los

esperadelos sonvisualmente instalacionesy debidamente empleados es
servicios [lamativos y de los equipos. identificadas adecuada

utilidad (ventanillas y (identificacion,
(pantallas, modulos). higiene y
letreros, lenguaje
folletos). corporal).

11
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97.93% 98I
I Satisfecho

% Poco satisfecho
P 4 o 4 Insatisfecho
- 4

4 NS/ NR
La confianza en La
la atencion profesionalidad
brindada del personal

gue le atendid.

N f DIMENSION: FIABILIDAD

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

98.1%

12
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97.5% 97.9% 97.1%

y | 4 Insatisfecho

NS /NR

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

Satisfecho

Poco satisfecho

El tiempo de El tiempo que le ha El tiempo que tarda
espera antes de ser dedicado el la institucion para
atendido personal quele  entregar el servicio
atendio solicitado
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Lainformacion
proporcionada atencién al publico de lainstitucion dado el personal
sobre el servicio
fue de utilidad y
suficiente

OFICINA NACIONAL DE
DERECHO DE AUTOR

El horario de

DIMENSION: EMPATIA /SEGURIDA

97.50 98.3¢

Promedio de
satisfaccion de la
dimensién

97.9%

Satisfecho

b Poco satisfecho
P 4
A

Insatisfecho
NS /NR
Las instalaciones El trato que le ha

son facilmente
localizables

14
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PROMEDIO DE SATISFACCION
DE SERVICIOS PRESENCIALES (A CIUDADANOS)

97.9% Promediode
Satisfaccion

98.1%

97.8%

Empatia

Capacidad de Respuesta
Fiabilidad / Seguridad

Elementos Tangibles

15




S\
ONDA Bl ror
N—~ SERVICIO ESPERADO

¢El servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor

o mucho peor que lo que usted esperaba?

A
IGUAL MEJOR MUCHO MUCHO PEOR NO SABE O
\ MEJO)? NO
RESPONDE

El 98.3 % del esperado se mantenido igual o mejor o mucho mejor de lo que

98.3% esperaba.

16
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RESULTADOS DE SATISFACCION :
Servicios ofrecidos de manera
virtual a ciudadanos
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Porcentaje de respuesta

Resolucidn Alternativa de Conflictos | 0.71%

Total de

respuestas:
Registro de Obras Artisticas, Literarias y Cientificas 78.57% 1 40

Inspecciones del Derecho de Autor | 0.71%

Capacitaciones sobre Derecho de Autor - 20.00%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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¢En qué rango de edad se encuentra actualmente?

22%

20%

17%
14%
11%
9%
6%
-

18a 25 26 a 30 3la35 36 a 40 41 a 45 46 a 50 51a55 56 a 60

Ultimo grado de estudio alcanzado

Ns/Nr 0%

Ninguno [l 4%
Educacion Superior 41%
Educacion Media I 40%
ucacion Basica [INIIIEGEGE 15%

En cudl situacion laboral se encuentra actualmente...?

Ns/Nr

Trabaja

No sabe o No responde
Jubilado o pensionado
Estudiante
Desempleado

Amade casa

Sexo

m Hombre mMujer

0%

3%

1 1%
I 199
N 3%

I 1%

74%

19
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95.0% 95.0% 95.0% 95.0% 94.3%

Promedio de
satisfaccion

Satisfecho

iy iy

P
P

Poco satisfecho

Insatisfecho

NS /NR

La facilidad Facilidad Tiempo de  Claridad dela Laconfianza
de acceso a para entrega del informacién con el
la plataforma completar su servicio. suministrada  servicio en

solicitud. linea.

20
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¢El servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o

mucho peor que lo que usted esperaba?

l ' 1.4% 1.4%

Igual - -

Mejor
Mucho mejor
Mucho peor

No sabe o No
responde

97.0%

El 97.0% del servicio esperado se mantenido igual o mejor o mucho mejor de lo que esperaba

21
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Indice de Satisfaccidon de Usuarios:Servicios Presenciales y Servicios
Virtuales

Indice de
satisfaccion

96.35%
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INDICE DE SATISFACCION DE GENERAL

96.35%
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PLAN DEACCION ONDA 2024

Modalidad de prestacion
del Dimension Oportunidad de Accion de mejora Fechainicio Fechafin Area
servicio mejora responsable
Senalizar las areas
faltantes de manera Departamento
Mejorar la adecuada y mantener en Administrativo y
Servicios sefalizacion de las |[conocimiento al personal . Financiero,
presenciales (a Elementos oficinas y la de recepci6n para atender Sept-2024 dic-2024 Division de
ciudadanos) tangibles comodidad en el |los ciudadanos visitantes, Servicios
area de espera [también realizar compra de Generales,
sillas y muebles Division de
ergonomicos para las Compras
areas de espera.
Coordinar con la OGTIC,
- una forma de mejorar la Departamento
Servicios virtuales Facilidad de acceso a facilidad de acceso a los _ de Tecnologia
(a ciudadanos) N/A platzi%rma ser_vicios en lineay Jul-2024 Sept-2024 de Ig
mejorar la plataforma para Informacién y
gue no se presenten Comunicacién
problemas en las
solicitudes

25
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