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Introduccion

En cumplimiento de los lineamientos del Ministerio de Administracion Publica (MAP), el
Instituto Tecnoldgico de las Américas (ITLA) realizé la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana
2026 mediante la plataforma del Observatorio Nacional de la Calidad de los Servicios
Publicos. Su objetivo fue medir la percepcion de los ciudadanos sobre la calidad de
los servicios recibidos, evaluando aspectos como la fiabilidad, capacidad de respuesta,
profesionalidad, empatia y elementos tangibles.

Los resultados obtenidos permiten identificar fortalezas, oportunidades de mejora y el
nivel de cumplimiento de los compromisos institucionales, contribuyendo a la mejora
continua, al fortalecimiento del Sistema de Gestion de la Calidad y al cumplimiento del
subindicador 01.7 del SISMAP. Este informe presenta el indice general de satisfaccion, el
desempefio por dimensiones evaluadas y los principales hallazgos, con el propdsito de
apoyar la toma de decisiones y la implementacion de acciones de mejoras.
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Ficha Técnica

Instituto Tecnolégico de las Américas

La presente ficha técnica contiene la informacion detallada sobre el proceso de
levantamiento de datos correspondiente a la medicion de satisfaccién de usuarios con
los servicios publicos ofrecidos por la institucion, asi como el ambito geografico donde

fue levantada la misma.

= Poblacién

Cantidad de encuestas realizadas en cada modalidad o cuestionario.

Cuestionarios Cantidad Satisfaccion (%)
Servicios en Linea 778 83.85
Servicios Comprometidos 820 79.55

B Ambito

Dependencias con registros de encuestas indistintamente la modalidad.
Dependencias Cantidad Satisfaccion (%)
ITDLA - Sede Central La Caleta 1598 80.58

s Muestra

Cantidad de encuestas por servicios y oficinas detalladas por tipos de modalidad de
prestacion, la cual fueron estratificada tomando un nivel de confianza de 95% y un

margen de error de 5%.
Servicios en Linea

Servicio Cantidad Satisfaccion (%)
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Programa de Extensién
ITLA Language School
Educacion Continua
Becas Excelencia
Registro

Admisiones 1

Educacion Superior 1

Servicios Comprometidos

Servicio

Programa de Extension
ITLA Language School
Educacion Continua
Admisiones 1

Becas Excelencia

Educacion Superior 1

°5 Método

182
188
99
20
163
70

56

Cantidad
12
45
27
61
29

646

89.79
86.67
86.56
82.12
79.38
77.14

73.95

Satisfaccion (%)
95.39

89.08

86.07

84.19

83.6

77.73

El Observatorio Nacional de la Calidad de los Servicios Publicos es la plataforma oficial

para medir y monitorear la satisfaccién ciudadana con los servicios publicos.
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g8 Fecha de Levantamiento
Desde el 15 de agosto del 2025 hasta el 15 de julio del 2026

El levantamiento de la informacion se realizé conforme al rango registrado en el sistema
desde el inicio de la encuesta hasta la fecha de corte del informe.
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Informacion General

Metodologia Aplicada

La metodologia utilizada para este estudio fue el 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.

Dimensiones

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

Elementos Tangibles . o
materiales de comunicacion.

Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y

Fiabilidad / Seguridad fiable.

Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y

Capacidad de Respuesta sus habilidades para concitar credibilidad y confianza.

Atencion personalizada que dispensa la organizacion a sus

Empatia .
P clientes.

Parametros de valoracion para la tabulacién de los datos

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

donde:

« 1 eslapeorvaloraciony por lo tanto el menos grado de satisfaccion.
+ 10 la mejor valoracién y consecuentemente el mayor grado de satisfaccion.

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

e ©

Satisfecho
7-10

Insatisfecho
1-3
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Descripcion y Analisis de Resultados

En esta seccion se presentan los resultados obtenidos de las encuestas de satisfaccion
de usuarios, iniciando con una visién general del indice de satisfaccion alcanzado.
Posteriormente, se detallan los resultados especificos por modalidad de levantamiento
y, finalmente, se analizan los niveles de satisfaccion en funcién de las distintas
dimensiones evaluadas.

Este enfoque permite transitar de lo general a lo particular, facilitando una comprension
mas precisa del desempefio en cada aspecto del servicio evaluado.

INDICE DE SATISFACCION GENERAL I

o

80.58%

® Insatisfecho Poco Satisfecho @ Satisfecho NS/NR

En la presente grafica se muestran los resultados de satisfaccion obtenidos durante
el periodo de levantamiento, donde se observa la satisfaccion promedio por usuarios
alcanzado, esto es, cantidad de encuestas aplicadas y usuarios satisfechos con el servicio
brindado.
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INDICE DE SATISFACCION POR ENCUESTA

Servicios en Linea

indice de Satisfaccion de Servicios en Linea

Por Dimensién General

100

84.64% 82.31% 81.52% 85.28%
” o ®
°0 . /‘

83.44%

40

20

Elementas Fiabilidad/ Capacidad Empatia
Tangibles Seguridad de

Respuesta

® Insatisfecho Poco Satisfecho @ Satisfecho @ NS/NR

En la presente grafica se muestran los resultados de satisfaccion obtenidos durante
el periodo de levantamiento, donde se observa la satisfaccion promedio por usuarios
alcanzado, esto es, cantidad de encuestas aplicadas y usuarios satisfechos con el servicio
brindado.
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Servicios Comprometidos

indice de Satisfaccién de Servicios Comprometidos

Por Dimension General
10 82.68%
. 0
% 79.98% 0 75.31% 80.24% ‘ .
°0 . /‘
40
20 79.55%
0
Elementos Fiabilidad/ Capacidad Empatia
Tangibles Seguridad de
Respuesta

@ Insatisfecho Poco Satisfecho @ Satisfecho @ NS/NR

En la presente grafica se muestran los resultados de satisfaccién obtenidos durante
el periodo de levantamiento, donde se observa la satisfaccion promedio por usuarios
alcanzado, esto es, cantidad de encuestas aplicadas y usuarios satisfechos con el servicio
brindado.
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SATISFACCION DE SERVICIOS COMPROMETIDOS

Por Dimension I

Capacidad de Respuesta I

indice de Satisfaccién de Capacidad de Respuesta

Por Pregunta General

¥

75.31%

Tiempo de entrega

Tiempo que dedico el
personal

80.43%

Tiempo de espera

0 20 40 60 80 100

@ Insatisfecho Poco Satisfecho @ Satisfecho @ NS/NR

En la presente grafica se muestran los resultados de satisfaccion obtenidos durante
el periodo de levantamiento, donde se observa la satisfaccion promedio por usuarios
alcanzado, esto es, cantidad de encuestas aplicadas y usuarios satisfechos con el servicio
brindado.
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Elementos Tangibles

indice de Satisfaccién de Elementos Tangibles

Por Pregunta General

Apariencia fisica personal 87.21%

Identificacion de oficinas 83.18%

Apariencia fisica
instalacién

79.98%

Materiales de informacion

Comodidad en el érea de
espera

0 20 40 60 80 100

@ Insatisfecho Poco Satisfecho @ Satisfecho @ NS/NR

En la presente grafica se muestran los resultados de satisfaccién obtenidos durante
el periodo de levantamiento, donde se observa la satisfaccion promedio por usuarios
alcanzado, esto es, cantidad de encuestas aplicadas y usuarios satisfechos con el servicio
brindado.

ITLA.... . 12 ITLA

LAS AMERICAS



Empatia

indice de Satisfaccién de Empatia

Por Pregunta General

Trato del personal 84.37%

Accesibilidad y ubicacion

80.24%

Horario de atencion

Utilidad de informacion 80.98%

0 20 40 60 80 100

@ Insatisfecho Poco Satisfecho @ Satisfecho @ NS/NR

En la presente grafica se muestran los resultados de satisfaccién obtenidos durante
el periodo de levantamiento, donde se observa la satisfaccion promedio por usuarios
alcanzado, esto es, cantidad de encuestas aplicadas y usuarios satisfechos con el servicio
brindado.

0 DE
S
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Fiabilidad/Seguridad

indice de Satisfaccién de Fiabilidad/Seguridad

Por Pregunta General

PrOfESiDnalgiearcsioiil 84.43%
82.68%
Confianza en la atencién 80.93%

0 20 40 60 80 100

@ Insatisfecho Poco Satisfecho @ Satisfecho @ NS/NR

En la presente grafica se muestran los resultados de satisfaccion obtenidos durante
el periodo de levantamiento, donde se observa la satisfaccion promedio por usuarios
alcanzado, esto es, cantidad de encuestas aplicadas y usuarios satisfechos con el servicio
brindado.

ICO DE
RICAS
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SATISFACCION DE SERVICIOS EN LINEA

Por Dimension I

Capacidad de Respuesta I

indice de Satisfaccién de Capacidad de Respuesta

Por Pregunta General

Tiempo de entrega 81.52%

81.52%

0 20 40 60 80 100

@ Insatisfecho Poco Satisfecho @ Satisfecho NS/NR

En la presente grafica se muestran los resultados de satisfaccion obtenidos durante
el periodo de levantamiento, donde se observa la satisfaccion promedio por usuarios
alcanzado, esto es, cantidad de encuestas aplicadas y usuarios satisfechos con el servicio
brindado.
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Fiabilidad/Seguridad

indice de Satisfaccién de Fiabilidad/Seguridad

Por Pregunta General

Confianza con el servicio 82.31%

82.31%

0 20 40 60 80 100

@ Insatisfecho Poco Satisfecho @ Satisfecho @ NS/NR

En la presente grafica se muestran los resultados de satisfaccion obtenidos durante
el periodo de levantamiento, donde se observa la satisfaccion promedio por usuarios
alcanzado, esto es, cantidad de encuestas aplicadas y usuarios satisfechos con el servicio
brindado.

ICO DE
RICAS
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Elementos Tangibles

indice de Satisfaccién de Elementos Tangibles

Por Pregunta General

Facilidad de acceso 84.64%

84.64%

0 20 40 60 80 100

@ Insatisfecho Poco Satisfecho @ Satisfecho @ NS/NR

En la presente grafica se muestran los resultados de satisfaccion obtenidos durante
el periodo de levantamiento, donde se observa la satisfaccion promedio por usuarios
alcanzado, esto es, cantidad de encuestas aplicadas y usuarios satisfechos con el servicio
brindado.

ICO DE
RICAS
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Empatia

indice de Satisfaccién de Empatia

Por Pregunta General

Claridad de la informacién 84.94%

85.28%

Facilidad para completar
solicitud

85.62%

0 20 40 60 80 100

@ Insatisfecho Poco Satisfecho @ Satisfecho @ NS/NR

En la presente grafica se muestran los resultados de satisfaccion obtenidos durante
el periodo de levantamiento, donde se observa la satisfaccion promedio por usuarios
alcanzado, esto es, cantidad de encuestas aplicadas y usuarios satisfechos con el servicio
brindado.

ICO DE
RICAS
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DATOS DE CLASIFICACION

Servicios en Linea

Por Rango de edad Por Sexo
70 0 mas
(0-13%) 26-30
(0 e (11.95%)
56-60 .
(0.51%) Mujer
41-45 (41%)
(4.37%) Hombre
46-50
(2.18%) (59%)
18-25
- 0,
51-55 (65.3%)
(1.29%)
Por Nivel de Formacién Por Estado Laboral
Ama de
casa
(0.77%)
Ni Educacién NS/NR
|(r‘1)}'g5u1r‘l]/|:) Media (0.26%) Estudiante
NS/NR (36.38%) Otro (39.85%)
(0.39%) (2.83%) /
Desemplea
Educacién do
Superior (10.67%)
(59.51%)
Empleado
Privado

(31.1%)
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Servicios en Linea

Por Provincia de Servicio

Puerto Plata

Maria
brmanag Trinidad
irab Sanchez

Santiago
Rodriguez,

Sanchez
Ramirez

Monsefior
Nouel

Santo Domingo

Independencia

Barahona

[ 4

Distrito Nacional
778 encuestados - 84.0%

I TL% Srsm 20 ITLA
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Servicios en Linea

Por Provincia de Residencia

Puerto Plata

83.8%

Valverde Espaillat

80.7%

Maria
8 . Trini 1
Dajabon [Siiae o) Slélglc%ilacz
YA Rodriguez, 86.9%
Santiago

88.1%
Duarte

81.4%

Sénchez
Ramirez
_ 95.5%
San Juan Monsefior

73.8% Nouel Monte Plata

86.9%

Baoruco
100.0%

Santo Domingo
5%

Hato Mayor
79.3%

El Seibo

La Altagracia
74.4%

Independencia
78.8%

Independencia
5 encuestados - 78.8%

La Altagracia
6 encuestados - 74.4%

Espaillat
25 encuestados - 80.7%

San Juan
1 encuestado - 73.8%

El Seibo
5 encuestados - 83.5%

Dajabén
1 encuestado - 57.5%

I H INSTITUTO
TECNOLOGICO DE
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Santo Domingo
332 encuestados - 83.5%

La Romana
14 encuestados - 84.9%

La Vega

1 encuestado - 72.5%
Elias Pifia

3 encuestados - 89.6%

San José de Ocoa
6 encuestados - 76.9%

Puerto Plata
1 encuestado - 83.8%

Monsefior Nouel
17 encuestados - 83.8%

Monte Plata
18 encuestados - 86.9%

Maria Trinidad Sa...
28 encuestados - 86.9%

San Pedro de Maco...

46 encuestados - 86.4%

Valverde
1 encuestado - 73.8%

Baoruco
1 encuestado - 100.0%

21

Distrito Nacional
119 encuestados - 79.7%

Santiago
50 encuestados - 88.1%

Pedernales
2 encuestados - 93.1%

Duarte
13 encuestados - 81.4%

Azua
8 encuestados - 88.6%

San Cristébal
36 encuestados - 86.4%

Sanchez Ramirez
24 encuestados - 95.5%

Barahona
8 encuestados - 90.9%

Hato Mayor
5 encuestados - 79.3%

Hermanas Mirabal
2 encuestados - 92.5%

ITLA



Servicios Comprometidos

Por Rango de edad

51-55
(0.12%)

56-60
(0.12%)
31-35
(2.68%)
36-40
(1.59%)
46-50
(0.61%) 18-25
(86.95%)

41-45
(0.98%)

Por Nivel de Formacioéon

Ninguno
(0.25%)
NS/NR
(0.85%)
Educacién
Superior
(45.61%)

Educacion
Media
(48.9%)

I H INSTITUTO
TECNOLOGICO DE

LAS AMERICAS

Por Sexo

Mujer
(35.85%)

Hombre
(64.15%)

Por Estado Laboral

Ama de
casa
(0.24%)

Otro

(1.83%)
Desemplea
do (7.2%)

Estudiante
(66.34%)

Empleado
Privado
(17.93%)

ITLA



Servicios Comprometidos

Por Provincia de Servicio

Puerto Plata
78.9%

Valverde

Espaillat
64.8%
Maria
Trinidad
Sanchez
84.5%

Duarte
83.1%

Sénchez

Ramirez
) 83.9% Hato Mayor
San Juan Monsefior

84.1% Nouel Monte Plata
0,

El Seibo

: La Altagracia
Baoruco . ¢ 80.0%
49.1% 7.6%

Independencia
59.5%

Pedernales
100.0%

[ 4

Santo Domingo
355 encuestados - 80.7%

Duarte
4 encuestados - 83.1%

Espaillat
2 encuestados - 64.8%

Baoruco
1 encuestado - 49.1%

PY Azua
3 encuestados - 88.9%

Independencia
1 encuestado - 59.5%

San Pedro de Maco...
49 encuestados - 82.9%

Maria Trinidad Sa..
7 encuestados - 84.5%

El Seibo
5 encuestados - 72.3%

La Altagracia
6 encuestados - 80.0%

Valverde
1 encuestado - 63.9%

Monte Plata
2 encuestados - 89.8%

Distrito Nacional
304 encuestados - 78.0%

La Romana
33 encuestados - 75.1%

San Cristébal
8 encuestados - 67.6%

Hato Mayor
3 encuestados - 84.2%

Samana
1 encuestado - 90.5%

Hermanas Mirabal
1 encuestado - 81.0%

Pedernales

1 encuestado - 100.0%
Elias Pifia

1 encuestado - 88.6%

Santiago Rodrigue...
1 encuestado - 78.3%

Puerto Plata
1 encuestado - 78.9%

Monsefior Nouel
1 encuestado - 91.2%

Barahona
9 encuestados - 72.6%

Santiago
13 encuestados - 92.5%

San juan
3 encuestados - 84.1%

San José de Ocoa
3 encuestados - 79.5%

Sanchez Ramirez
1 encuestado - 83.9%

— LAS AMERICAS
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Servicios Comprometidos

Santiago
Rodriguez,
88.8%

Baoruco

Independencia
59.8%

Pedernales
100.0%

[ 4

Santo Domingo
439 encuestados - 80.3%

Pedernales
2 encuestados - 100.0%

Santiago
17 encuestados - 89.6%

Espaillat
2 encuestados - 64.8%

La Vega
3 encuestados - 71.1%

Valverde
2 encuestados - 69.1%

I H INSTITUTO
TECNOLOGICO DE
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Por Provincia de Residencia

Puerto Plata
78.9%

Valverde

Santiago
89.6%

LaVega
71.1%

La Altagracia
13 encuestados - 83.1%

Duarte
5 encuestados - 80.9%

Samana
3 encuestados - 84.2%

Hato Mayor
5 encuestados - 84.2%

Peravia
3 encuestados - 69.6%

Monsefior Nouel
1 encuestado - 91.2%

Espaillat
64.8%

Maria
Trinidad
Sanchez

93.1%

Duarte
80.9%

Sanchez
Ramirez
79.3%

Monsefior
Nouel

87.5%

Santo Domingo
0,

San Pedro de Maco...

56 encuestados - 82.2%

La Romana
37 encuestados - 74.5%

Monte Plata
3 encuestados - 87.5%

El Seibo
7 encuestados - 76.6%

Sanchez Ramirez
5 encuestados - 79.3%

24

3%

Hato Mayor
84.2%

Monte Plata
El Seibo

San’Pedro

Distrito Nacional
170 encuestados - 76.5%

Maria Trinidad Sa...
6 encuestados - 93.1%

San Cristébal
19 encuestados - 76.1%

Santiago Rodrigue...
3 encuestados - 83.8%

Puerto Plata
1 encuestado - 78.9%

La Altagracia
83.1%

San José de Ocoa
3 encuestados - 80.4%

Independencia
2 encuestados - 59.8%

Barahona
5 encuestados - 77.5%

San juan
5 encuestados - 86.7%

Azua
3 encuestados - 87.3%

ITLA



Plan de Accion

El presente plan de accion es una recopilacién de las areas de mejoras identificadas en el

proceso de levantamiento de la encuesta de satisfaccion de usuarios y aquellas acciones

gue son necesarias a fin de mejorar la satisfaccion de los usuarios con los servicios

ofrecidos. Este establece un compromiso en la mejora continua del servicio y mejora en

la experiencia de los usuarios.

Servicios en Linea

Dimension

Oportunidad de
Mejora

Accion de Mejora

Unidad
Responsable

Fecha de Inicio

Fecha Fin

1 ] 1 / INSTITUTO
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Admisiones 1
Elementos Tangibles

Fortalecer las condiciones de infraestructura de las areas de servicio
mediante el mantenimiento, adecuacidon y mejora de los espacios
fisicos, garantizando un ambiente seguro, accesible, cémodo y
funcional para los usuarios.

Realizar un plan de mantenimiento y adecuacion de las areas
de servicio para mejorar las condiciones de infraestructura y la
experiencia de los usuarios.

Departamento de Mantenimiento e Infraestructura

01/09/2026

28/02/2027

25 ITLA



Dimension

Oportunidad de
Mejora

Accién de Mejora

Unidad
Responsable

Fecha de Inicio

Fecha Fin

Dimension

Oportunidad de
Mejora

Accién de Mejora

Unidad
Responsable

Fecha de Inicio

Fecha Fin

1 ] 1 / INSTITUTO
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Registro
Capacidad de Respuesta

Optimizar el proceso de recepcion, validacién y envio de
solicitudes de récord de notas a la MESCyT, reduciendo los
tiempos de respuesta mediante la estandarizacién de actividades,
el seguimiento oportuno de las solicitudes y la automatizacion del
proceso de respuesta al Usuario.

Estandarizar y automatizar el proceso de gestion de solicitudes
de récord de notas, fortaleciendo el seguimiento para reducir los
tiempos de respuesta y garantizar una atencion oportuna al usuario.

Direccion de Transformacion Digital

01/09/2026

28/02/2027

Becas Excelencia
Empatia

Fortalecer la accesibilidad a los servicios mediante la optimizacion
de los canales de atencion y comunicacién, asi como la instalacion
y actualizacién de sefalizaciones claras y visibles en las areas
correspondientes, con el fin de facilitar la orientacion y mejorar la
experiencia de los usuarios.

Fortalecer la accesibilidad a los servicios mediante la mejora de
la sefializacion institucional, la optimizacion de los canales de
comunicacion y la actualizacion de la informacidn para facilitar la
orientacion y el acceso de los usuarios.

Departamento de Becas

01/09/2026

31/12/2026

26 ITLA
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Los datos publicados
son responsabilidad de:
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