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Introduccion

La direccion general de Etica e Integridad Gubernamental (DIGEIG) desempefia el rol de 6rgano
rector en materia de ética, transparencia, gobierno abierto, lucha contra la corrupcion, conflicto
de interés y libre acceso a la informaciéon en el ambito administrativo gubernamental.

Para ello ofrece un catalogo de servicios dirigidos a usuarios ciudadanos de manera presencial y virtual,
asi como a las instituciones de la administracion publica general a través de asistencia técnica a las
unidades vinculadas a los temas de competencia de la DIGEIG.

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 durante el periodo junio 2024.
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Ficha Técnica

Poblacion Promedio mensual de solicitudes de servicio:
(Servicios presenciales: 35 solicitudes).
(Servicios institucionales: 184 solicitudes).

Donde serdn aplicadas las encuestas:

Sede Central de la Direccién General de Etica e
Integridad Gubernamental.

Definir la muestra con un error maximo
permitido de 5.0 % y un nivel de confianza del
95%.

Estratificar la muestra por servicio:

Servicios presenciales:
-Asesoria a las Comisiones de CIGCMN en el
ejercicio de sus funciones. 35 encuestas.

Servicios Institucionales:

-Asesoria a las Comisiones de CIGCN en el
ejercicio de sus funciones. 97 encuestas.
-Acomparnamientc para la implementacion de
Instrumentos de Integridad. 20 encuestas
-Acompariamiento para la conformacion de las
Comisiones de CIGCN. 26. Encuestas.

-Asesoria en temas de Transparencia y Gobierno
Abierto. 41. Encuestas.

Plataforma Microsoft Forms.

Fecha de levantamiento Este periodo corresponde a la fecha de aplicacidn
de la encuesta sera desde el 03-6-2024 hasta el
28-6-2024.

Responsables Direccion de Transparencia y Gobierno Abierto
- Patricia Polanco, Coordinadora.

Direccién de Etica e Integridad
- Glenny Villanueva, Enc. Dpto. Ftica
Publica.
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DIRECCION GENERAL DE ETICA
E INTEGRIDAD GUBERNAMENTAL

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, tanto en la modalidad virtual como en la presencial.
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Dimensiones

Elementos Tangibles

Fiabilidad/Seguridad Capacidad de Respuesta Empatia

Atencion personalizada que
dispensa la organizacién a sus
clientes

Apariencia de las instalaciones fisicas, - . .. Conocimientos y atencién mostrados por
. . Habilidad para realizar el servicio de -
equipos, personal y materiales de . . los empleados y sus habilidades para
. modo cuidadoso y fiable. . - .
comunicacion. concitar credibilidad y confianza.

* La informacién proporcionada
sobre el servicio fue de utilidad

* La comodidad en el area de espera de los * La confianza en la atencion brindada + El tiempo de espera antes de ser atendido
servicios. * lLaprofesionalidad del personal que le * El tiempo que le ha dedicado el personal y suficiente. ]
L . . . : - ., * El horario de atencion al
* Los materiales de informacion son visualmente atendié que le atendio
llamativos y de utilidad (pantallas, letreros, + El tiempo que tarda la institucién para publico.
foll - - * Las instalaciones de la institucion
olletos). entregar el servicio solicitado.

* La apariencia fisica de las instalaciones y los son facilmente localizables.

equipos * Eltrato que le ha dado el
* Las oficinas estan debidamente identificadas personal.

(ventanillas y médulos).

* La apariencia fisica de los empleados es
adecuada (identificacion, higiene y lenguaje
corporal).
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Parametros de valoracion para la tabulacion de los datos

Para establecer los niveles de satisfaccién, el cuestionario tiene una escala del 1-10, donde :
* 1eslapeor valoraciéony por lo tanto el menos grado de satisfaccion.
* 10 Ila mejor valoracion y consecuentemente el mayor grado de satisfaccion.

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

Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho

7-10 4=6 1-3

@
|



=p-

i

)

, GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

RESULTADOS DE SATISFACCION :
Servicios Presenciales
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Servicios encuestados de manera Presencial

Servicio Presencial Encuestado

A i CIGCN 100%

respuestas: 35
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Sexo

46%

54%

m Mujer m Hombre

¢En cual situacion laboral se encuentra

actualmente?

m Trabaja
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Dimension: Elementos Tangibles

120.00%
100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
100.00%
82.86%
80.00% Promedio de
. LY 4
satisfaccion de la
L] e 7 o
I dimension:
96.57%
40.00%
0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
0.00%
La comodidad en el area de Los materiales de La apariencia fisica de las Las oficinas estan La apariencia fisica de los
espera de los servicios.  informacion son visualmente instalaciones y los equipos. debidamente identificadas  empleados es adecuada
llamativos y de utilidad (ventanillas y modulos). (identificacion, higiene y
(pantallas, letreros, folletos). lenguaje corporal).

W Satisfecho Poco satisfecho W Insatisfecho
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Dimension :Fiabilidad/Seguridad

100.00% 100.00%

0.00% 0% 0.00% 0.00%
La confianza en la atencion brindada La profesionalidad del personal que le atendio

W Satisfecho Poco satisfecho M Insatisfecho

Promedio de
satisfaccion de la

dimension:
100%
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Capacidad de Respuesta

0.00% 0.00%

El tiempo de espera antes de ser

atendido

W Satisfecho

100.00% 100.00%

0.00% 0.00% 0.00% 0.00%

El tiempo que le ha dedicado el El tiempo que tarda la institucion en
personal que le atendio darle respuesta a el servicio
solicitado
Poco satisfecho Insatisfecho

Promedio de
satisfaccion de la

dimension:
100 %
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Empatia
100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
0.00% 0.00% 0.00%0.00% 0.00% 0.00% 0.00%0.00%
La informacion proporcinada  El horario de atencian al Las Instalaciones de la El trato que le ha dado al
sobre el servicio fue de publico institucion son facilmente personal
utilidad y suficiente localizables

M Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho

Promedio de
satisfaccion de la

dimension:
100 %
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Promedio de Satisfaccion de Servicios Presenciales (A

100.00%

Empatia

100.00%

Capacidad de
Respuesta

Usuarios)

100%

96.57%

Fabilidad / SeguridadElementos Tangibles

Promedio de
Satisfaccion:

99.14%
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Servicio Esperado

85.71%

Promedio de
Satisfaccion:

100%

14.29%

0 0 0

Mucho Mejor Mejor Peor Mucho Peor No Sabe 0 no Responde
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RESULTADOS DE SATISFACCION :
Servicios Institucionales
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Servicios encuestados a usuarios
institucionales

52.72%

22.28%
14.13%
10.87%
Asesoria CIGCN Acompafiamiento para la Acompafiamiento para la Asesoria en temas de
implementacidn de conformacion de las Transparencia y Gobierno

Instrumentos de Integridad. Comisiones de CIGCN Abierto.

Total de

respuestas: 184
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¢En qué rango de edad se encuentra actualmente? E INTEGRIDAD GUBERNAMENTAL
70 Sexo
62
60
50
10 78
34 35
30 26
20
15
10
10 I I
2
0 0 I - 0 0
0 ) = Hombre = Mujer
18-25 26-30 31-35 36-40 41-45 46-50 51-55 56-60 61-65 66-70 700 mas
Ultimo grado de estudio alcanzado ¢En cudl situacion laboral se encuentra
200 184 actualmente?
180 200 184
160 180
140 160
120 140
100 120
100
80
80
60 60
40 40
20 0 0 0 20 0 0 0 0
0 0
Educacion Educacion Educacion Ninguno Empleado Empleado Desempleado Estudiante Ama de casa

Superior Media Basica ptblico Privado
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Fiabilidad/Seguridad

90.22% 88.59%

Promedio de
satisfaccion de la

dimension:
89.41%

9.78% 11.41%
0% 0%

La confianza en la atencion brindada La profesionalidad del personal que le
atendio

W Satisfecho Poco Satisfecho B Insatisfecho
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Capacidad de Respuesta

89.67% 91.85% 89.13%

10.33% 8.15% 10.87%
0% 0% 0%

Tiempo de espera para El tiempo que tarda el area en El interes mostrado porel area
confirmar la recepcion de su  entregar el sevicio solicitado para dar respuesta al servicio
solicitud solicitado

MW Satisfecho Poco Satisfecho B Insatisfecho

Promedio de
satisfaccion de la

dimension:
90.22%
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Empatia

100.00% 93.48% 92.39%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

84.78%

Promedio de
satisfaccion de la

dimension:
90.22%

15.22%
6.52% 7.61%
0% 0% 0%

La informacion proporcionada El horario de atencion Facilidad de comunicacion con
sobre el servicio fue de utilidad la unidad
y suficiente

m Satisfecho Poco Satisfecho  ® Insatisfecho
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Promedio de Satisfaccion de Servicios Institucionales

90.22% 90.22%

PROMEDIO DE
SATISFACCION:

90%

89%

Empatia Capacidad de Respuesta Fiabilidad /Seguridad
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Servicio esperado

62.50%

6.52%
m -
Mejor No Sabe o no Peor

Responde

0%

Mucho Peor

Promedio del

Servicio Esperado:
93.48%
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INDICE DE SATISFACCION DE USUARIOS:
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Indice de Satisfaccion de Usuarios: Servicios Presenciales y Servicios
a usuarios institucionales

Promedio de Satisfaccion
de servicios a Usuarios
institucionales (a usuarios de
otras instituciones)

Promedio de Satisfaccion
de servicios presenciales (a
ciudadanos)

99.14%
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Expectativa
Servicios Presenciales, ServiciosVirtuales y Servicios a usuarios institucionales

Expectativa de usuarios
v

Promedio de Satisfaccion
de servicios a Usuarios
institucionales (a usuarios de
otras instituciones)

Promedio de Satisfaccion
de servicios presenciales (a
usuarios)

100%




Dimension

Empatia

Oportunidad de mejora

Capacitacion en Servicio al
cliente
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Plan de Accion DIGEIG

2024

Accion de mejora

Realizar capacitaciones al
personal institucional
gue ofrece servicios a
nuestros clientes

Fecha de
inicio

2/7/2024

25/8/2024

Area
responsable

Direccion de
Recursos
Humanos




