di\\

7'y
m

A 8 8 8 B
~ GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

Resultado Indice de Satisfaccion
Ciudadana



Contenido

Introduccion

Ficha Técnica

Metodologia

Escala de valoracion

Perfil del encuestado
Satisfaccion del Servicio
Expectativas

Soporte en linea
Confiabilidad del servicio

Disponibilidad del servicio.




Aspecto Metodoldgicos

~



1. Introduccion

La Contraloria General de la Republica en cumplimiento a la resoluciéon Nam. 03-2019 y los
procedimientos internos cada afio implementa la encuesta de indice de satisfacciéon ciudadana, con el
objetivo de conocer el grado de satisfaccidén de los ciudadanos y aquellas oportunidades de mejora
que se puedan implementar para seguir brindado un servicio que cumpla con las necesidades y

expectativas de los clientes.

Afianzando este compromiso para el 2023, aplicamos la encuesta de satisfaccién con relacién al

servicio en linea de Certificacidén de Cargos con tendencia satisfactoria con relacién al anno 2022.



2. Ficha Técnica

Poblacién ° Promedio mensual de solicitudes de servicios

! virtuales: 19,635.
‘. e Sede de la Contraloria General de la Republica
Ambito (CGR)

Servicio de Certificaciones de Cargos
260 usuarios.

Nivel de confianza: 95%.

Margen de error: 5%.

Tamaino Muestra

Publicacion en el Portal Web

Método a utilizar o
Correo electronico

Fecha de Fecha de inicio: 01/01/2023
levantamiento Fecha de cierre: 31/05/2023

Direccidn de Revision y Control de Calidad.

Departamento de Servicios Personales, Civiles,
Responsables Milita,res y Policiales.

Division de Certificaciones de Cargos.

Direccion de Planificacion y Desarrollo.




3. Metodologia

La metodologia utilizada para este estudio fue basada en 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. En este estudio se identifican los servicios prestados a los ciudadanos y

usuarios institucionales, tanto en la modalidad virtual como en la presencial.

De modo que el servicio evaluado se solicita via remota, a través de la Pagina Web de la institucidn,
las respuestas fueron recopiladas a través del Portal Web y mediante el envio de correos electrénicos

a los usuarios del servicio. En ese sentido, se evaluaron las siguientes dimensiones:

« Lafacilidad de acceso ala plataforma

* Facilidad para completar su solicitud

« Tiempo de entrega del servicio

« (Claridad dela informacién suministrada

e ILaconfianza conelservicio en linea



4. Metodologia

Para establecer los niveles de satisfaccidn, el cuestionario tiene una escala del 0-10, donde:

* Qeslapeorvaloraciéon y por lo tanto el menos grado de satisfaccién.
* 101la mejor valoracién y consecuentemente el mayor grado de satisfaccion.

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

Satisfecho Poco

satisfecho Insatisfecho




Resultados



Soporte en Linea

[ Edad ] [ Sexo ]

B Mujer ®Hombre

19.62%

13.08%

18a24 25a31 32a38 39a45 46a52 53a59 60+

[ Grado de estudio ] [ Situacion laboral ]

No quieroresponder | (}.38%

Trabaja 5%

Educacién superior 1%

Jubilado o pensionado

Educaciéon media J§ 1,92% Desempleado

Educacién basica 4.62% Amadecasa

Ninguno | Q.77% No quiero responder




Satisfaccion del Servicio Virtual

[ Puntos de evaluacién J

98% 99% 98%

I I IQG% 95%

La facilidad Facilidad para Tiempode Claridaddela La confianza
deaccesoala completarsu entrega del informacion con el servicio
plataforma. solicitud. servicio. sumistrada. en linea.

[ Indice de Satisfacciéon Ciudadana J

97%




Soporte en Linea

¢Usted solicit6é ayuda via web o telefénica a la Contraloria?

De total de personas que completaron la
encuesta, un 47%, equivalente a 123
personas, no necesitdé ayuda de la
institucién para completar el proceso de
solicitud. En cambio, el restante 53% (137
usuarios) se contactd con el soporte
brindado por la CGR, ya sea via web o
teleféonica. En cambio, 52 de los

encuestados no respondid esta pregunta.



Soporte en Linea

¢;Coémo se sintid con la atencidn recibida? ¢;Con qué rapidez recibid la ayuda solicitada?

96.24%

Un poco rapido - 21.05%

Lento I 0.75%
0.75% 3.01%

_y Ay

Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho

Norecibi6é laayuda 0.00%

BASE: 53% de la muestra recopilada que solicité ayuda a la institucion.




Plan de Mejora



Plan de Mejora

Accion a tomar Responsable Fecha estimada

. . e s Director de Planificacion y Desarrollo
Expandir en los puntos GOB el servicio de Certificacion de ¥

Junio 2023 - Diciembre 2023
Cargos

Director de Tecnologia
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