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Encuesta Institucional de Satisfaccion Ciudadana sobre la Calidad de los Servicios Publicos

INTRODUCCION

Procurando cumplir con el requerimiento del Ministerio de Administracion Publica de la Republica Dominicana (MAP), el Centro de
Capacitacion en Politica y Gestion Fiscal, (CAPGEFI), escuela en materia hacendaria del Ministerio de Hacienda, MH, procedié a levantar
la Encuesta sobre Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos del CAPGEFI en la Administracion Pablica General.

A tales fines, el MAP, 6rgano rector en la materia y amparado en la Resolucion Num. 03-2019, procedio a pautar los procedimientos
técnicos a emplear por las entidades involucradas, con miras a asegurar unos resultados minimamente homogéneos, en términos de
su comparabilidad y/o de su vocacion de generalizacion. Como parte de ello, establecid las dimensiones de la muestra, asi como sus
parametros, en términos de grado de confianza y margen de error.

Siguiendo dichas pautas, el CAPGEFI, a través del Departamento de Investigacion y Publicaciones, y su Division de Investigacion,
procedio a ejecutar dicho levantamiento entre el |13 al 3|1 de mayo del afho en curso, el cual fue extendido hasta el || de junio por no
haber alcanzado la muestra pautada; sobre la base de los instrumentos de recoleccién (cuestionarios) disefnado por dicho Ministerio
para los servicios presenciales y virtuales, respectivamente.

Después de varias semanas de trabajo y de vastos ajustes, se diseno la encuesta via un enlace Web y fue tramitado por medios
electronicos. Posterior al cierre pautado, fue necesario reenviar el acceso a la encuesta via correo electronico y realizar llamadas
motivando a los demas usuarios para completarla y asi obtener la cantidad de respuestas requeridas para la muestra, finalmente, se
lograron 253 encuestas validables.

Posteriormente se procedio a procesar los datos con los programas Excel 2016 y SPSS 15 y realizar el andlisis descriptivo, en primer
lugar, de los “datos de clasificacion” y luego de los niveles de percepcion; llegando asi a determinar el nivel de percepcién global de
86.72% en la calidad de los servicios brindados particularizando, tanto por las dimensiones ya establecidas, como en cada uno de los
subcomponentes o variables.
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Il. FICHA TECNICA

Poblacion

Ambito

Muestra

Método a utilizar

Fecha de
levantamiento

Responsables

Promedio de solicitudes de servicio: 655.

Sector Publico (area Administracion Financiera del Estado) y Privado (todo el territorio)

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

Servicios Presenciales: 147
e Admisién a las acciones de capacitacién impartidas por el CAPGEFI: 95
e Expedicion de Certificaciones: 51
e Consulta de materiales bibliograficos en materia fiscal y tributaria: I
Servicios virtuales: 106
e Admisién a las acciones de capacitacién impartidas por el CAPGEFI: 71
e Expedicion de Certificaciones: 35
Total 253

Cuestionario enviado por correo

Del 13 de mayo al || de junio 2024

Aplicacion y Procesamiento a cargo de la Division de Investigacion de la Institucion.




Encuesta Institucional de Satisfaccion Ciudadana sobre la Calidad de los Servicios Publicos

IIl. METODOLOGIA

La metodologia utilizada para este estudio se basa en el modelo SERVQUAL, que identifica las cinco dimensiones relativas a los criterios
de evaluacion que emplean los usuarios para valorar la calidad de un servicio. En este estudio, se identificaron los servicios prestados

a los ciudadanos-usuarios, tanto en la modalidad virtual como en la presencial.

Para la medicién de este, se aplicaron dos instrumentos a través de un enlace al Observatorio de los Servicios Publicos del del Ministerio
de Administracion Publica (MAP), un instrumento para los servicios presenciales y otro para los servicios virtuales. Ambos instrumentos

fueron recomendados por el MAP para recoger la informacion dependiendo el tipo de servicio ofrecido.




Elementos Tangibles

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

La comodidad en el drea de espera de los
servicios.

Los materiales de informacion son
visualmente llamativos y de utilidad
(pantallas, letreros, folletos).

La apariencia fisica de las instalaciones y los
equipos.

Las oficinas estdan debidamente identificadas
(ventanillas y médulos).

La apariencia fisica de los empleados es
adecuada (identificacion, higiene y lenguaje
corporal).
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Fiabilidad/Seguridad

Habilidad para realizar el
servicio de modo
cuidadoso y fiable

La confianza en la atencidon
brindada.

La profesionalidad del personal
que le atendio.

Capacidad de Respuesta

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

* El tiempo de espera antes de
ser atendido.

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

» El tiempo que tarda Ila
institucion para entregar el
servicio solicitado.

* El tiempo de espera antes de
ser atendido.

Atencién personalizada que
dispensa la organizacion a
sus clientes

+ El tiempo de espera antes de
ser atendido.

* El tiempo que le ha dedicado el
personal que le atendio.

+ El tiempo que tarda Ia
institucion para entregar el
servicio solicitado.

+ El tiempo de espera antes de
ser atendido.
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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 0-10, donde:

* | es la peor valoracién y 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).

Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho
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IV. RESULTADOS DE SATISFACCION:
Servicios Ofrecidos de Manera Presencial a
Ciudadanos
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Servicios Ofrecidos de Manera Presencial a Ciudadanos

Porcentaje de Respuesta

Admision a las acciones de capacitacion 64.63%
impartidas por el CAPGEFI oo
Expedicion de Certificaciones - 34,69%

Consulta de materiales bibliograficos en
materia fiscal y tributaria

0,68%

Total de respuestas:

147
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PERFIL DEL ENCUESTADO- SERVICIOS PRESENCIALES

({En qué rango de edad se encuentra actualmente? Sexo

20,4%

15,6% 15,6% 14,3% 31,97%

10,2% 68,03%

6,8% 5,4%

3,4%
0,7% 1,4%

18-25 26-30 31-35 36-40 41-45 46-50 51-55 56-60 61-65 66-70 70 o mas

= Mujer = Hombre

Ultimo Grado de Estudios Alcanzado Situacion Laboral

Otro | 2,04%
Ninguno | 0,68%
Estudiante | 2,04%

Educacion Superior [ 78.23% Empleado Piblico MMM 8/ ,63%

Empleado Privado [ 12,93%
Educacion Media [ 17.69%

Educacion Basica I 3,40%

Desempleado | 1,36%

@
10
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1,36%
3%

La comodidad en el
area de espera de los
servicios.

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

8571% 89,80%
9,52% ‘ 7,48% 11,56% 6,80% 11,56%
0,68% 0,68% 0,68% 0,00%
2% 3% 1%

Los materiales de
informacién son
visualmente
llamativos y de
utilidad (pantallas,
letreros, folletos).

La apariencia fisica de
las instalaciones y los

Las oficinas estan
debidamente

La apariencia fisica de
los empleados es

equipos. identificadas adecuada
(ventanillas y (identificacion,
maodulos). higiene y lenguaje
corporal).
N/R M Insatisfecho Poco satisfecho W Satisfecho

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

87.62%
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DIMENSION: FIABILIDAD/SEGURIDAD

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

91.84%

7,48%

0,00% 0,00%
1% 1%
La confianza en la atencién La profesionalidad del personal
brindada que le atendid
N/R M Insatisfecho Poco satisfecho M Satisfecho
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DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

[ 0,
88,44% 89,80% 52,99%
Promedio de
satisfaccion de la
dimension
87.07%
15,65%

8,84% 8,16%
1,36% 0,68% 0,00%
J Jo Jo
El tiempo de espera El tiempo que le ha El tiempo que tarda
antes de ser dedicado el personal la institucion para
atendido. que le atendid. entregar el servicio
solicitado.
N/R M Insatisfecho Poco satisfecho M Satisfecho
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DIMENSION: EMPATIA

0,00% ' 0,00% '
N/R M Insatisfecho Poco satisfecho M Satisfecho

Promedio de
satisfaccion de la
dimensién

6,12% 6,80%

La informacion El horario de atencion
proporcionada sobre al publico.
el servicio fue de
utilidad y suficiente.
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PROMEDIO DE SATISFACCION DE SERVICIOS PRESENCIALES A CIUDADANOS

Expresado en porcentaje

91,84% 92,86%

87,62% 87,07%

Promedio de satisfaccion:

89.85%

Elementos Tangibles Fiabilidad/Seguridad Capacidad de Respuesta Empatia

Base: 100% Total muestra

(i
15
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SERVICIO ESPERADO

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

o

97.96%

N

46,94%

51,02%

Mucho Mejor Mejor

El 97.96% del servicio recibido es mejor o mucho
mejor de lo que esperaban

esperaba?

0,00%

Igual

2,04%

Peor

0,00%

Mucho Peor

Base: 100% Total muestra
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V. RESULTADOS DE SATISFACCION:
Servicios Ofrecidos de Manera Virtual a
Ciudadanos
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Servicios Ofrecidos de Manera Virtual a Ciudadanos

Porcentaje de Respuesta

Admision a las acciones de capacitacion

impartidas por el CAPGEFI 66,98%

Expedicion de Certificaciones 33,02%

i
@

18

Total de respuestas:

106
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PERFIL DEL ENCUESTADO- SERVICIOS VIRTUALES

({En qué rango de edad se encuentra actualmente? Sexo

22,64% 22,64%

28,30%

13,21% o
12,26% 11,32%

= Hombre = Mujer
18-25 26-30 31-35 3640 41-45 46-50 51-55 56-60 66-70

Ultimo Grado de Estudios Alcanzado Situacion Laboral

Desempleado | 0,94%

EducaCIon Superlor _ 9 I '5 I /o Empleado Privado - : 6’04%

Empleado Publico | NN 82,08%

Educacion Media . 8,49% Estudiante 0,94%

{(‘ii\\ Base: 100% Total muestra

19
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PROMEDIO DE SATISFACCION DE SERVICIOS VIRTUALES A CIUDADANOS

Expresado en porcentaje

14,15% 13,21%

0% 0% 0% 0% 0%
el el ™ ™
La facilidad de La confianza con el  Tiempo de entrega Facilidad para Claridad de la
acceso a la servicio en linea del servicio. completar su informacion
plataforma. solicitud. suministrada.
N/R W [nsatisfecho Poco satisfecho W Satisfecho

Promedio de
satisfaccion

83.58%

Base: 100% Total muestra
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SERVICIO ESPERADO

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

86.79%
46,23%
40,57%
8,49%
4,72%
Mucho Mejor Mejor Igual Peor Mucho Peor No contesta
L5 EI86.79% del servicio recibido es mejor o

mucho mejor de lo que esperaban

Base: 100% Total muestra
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INDICE DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS: SERVICIOS PRESENCIALES Y SERVICIOS VIRTUALES

89,85% 86,72%

83,58%

Servicios Virtuales Servicios Presenciales Indice de Satisfaccion General

Base: 100% Total muestra

'\
D,
=

N
N
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EXPECTATIVAS SERVICIOS PRESENCIALES Y SERVICIOS VIRTUALES

92,38%
86,79% l

El 92% de los encuestados
indican que el servicio recibido
le ha parecido mucho mejor o
mejor de lo que esperaba.

Servicios virtuales Servicios presenciales Promedio global

Base: 100% Total muestra

N
=

N
w
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VI. PLAN DE ACCION

Modalidad de
Prestacion del
Servicio

Dimension

Ministerio de Hacienda

Centro de Capacitacion en Politica y Gestion Fiscal
Departamento de Investigacion y Publicaciones

Division de Investigacion

Plan de Accion del CAPGEFI 2024

Oportunidad de Mejora

Accioén de Mejora

Fecha de
Inicio

Encuesta de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos ofrecidos por el CAPGEFI

Fecha

Areas Responsables

Modernizacion de las

Gestionar la solicitud de recursos

Departamento de

Elementos . financieros para las adecuaciones de las , Planificacion y Desarrollo,
- Instalaciones y de los . N Jul-24 Dic-24
Tangibles . o Instalaciones y la modernizacién de los Dpto. TIC, Dpto.
Equipos en un 30% ) o L . : .
equipos en un 30% Administrativo y Financiero.
Servicios . —r . . Direccion General,
- - Revisar, Eficientizar y Mejorar el tiempo . - L
presenciales a Cumplimiento de los Plazos L . Direccién Académica,
) - que tarda la Institucion en darle Jul-24 Dic-24 I
ciudadanos . en la Gestion . o Departamento de Admision
Capacidad de respuesta a las Solicitudes en un 50% -
de participantes
Respuesta - Y
. - Direccion General,
Verificar que la respuesta al servicio . - L
Respuesta oportuna al - ) . Direccion Académica,
- L solicitado se realice de forma oportuna Jul-24 Dic-24 o
servicio solicitado o Departamento de Admisién
en un 30% -
de participantes
. Direccion General,
Tiempo de - . L . . . - L
Cumplimiento de los Plazos | Revisar, Eficientizar y Mejorar el tiempo ; Direccion Académica,
Entrega del - A o Jul-24 Dic-24 L
Servicio en la Gestion de entrega del servicio virtual en un 50% Departamento de Admision
de participantes
Servicios virtuales Claridad de la . . . : . S
; - - Estandarizar las Revisar y Mejorar las informaciones . Direccion General,
a ciudadanos informacion . ) . Jul-24 Dic-24 . - L
- informaciones suministradas Direccion Académica
suministrada
. Desarrollar e implementar un sistema de S
Facilidad para S . - , Direccion General,
Gestion eficiente de gestion de solicitudes en linea que . . - L
completar su Jul-24 Dic-24 Direccion Académica

solicitud.

solicitudes en linea

permita a los usuarios completar sus
solicitudes de manera facil y rapida

Dpto. TIC







