Encuesta de Satisfaccion a Usuarios
de los Servicios Publicos ofrecidos por la Direccion

General del Catastro Nacional
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INTRODUCCION

La Direccion General del Catastro Nacional, en su rol de organo rector de la actividad catastral, tiene
como funcion principal realizar el inventario de todos los bienes inmuebles del pais, con sus
caracteristicas fisicas, juridicas y economicas.

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 apoyo Yy servicios a las
unidades vinculadas a los temas de competencia de la DGCN, en especial en los servicios de
Certificacion de No Inscripcion de Inmueble y los Avallos.

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 presencial y virtual durante el periodo mayo —
junio 2023.
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FICHATECNICA

L Poblacion: Servicios via presencial 1,360, servicios virtuales 807 y servicios institucionales 209.
QAMBITO: sede de la Direccién General del Catastro Nacional.

UMUESTRA: con un error general de 5%, para un nivel de confianza del 95%, se determiné la siguiente muestra :
LOMETODO A UTILIZAR: Cuestionario via correo electrénico.

UFECHA DE LEVANTAMIENTO: 08 de mayo al 23 de junio.

URESPONSABLES: Departamento de Planificacion y Desarrollo
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FICHATECNICA

MUESTRAS MUESTRAS MUESTRAS
SERVICIOS PRESENCIALES EN LINEA INSTITUCIONES
Actualizacion de Avaluo. 4
Avallos de Inmuebles. p 1 22
Certificacion de Inscripcién de
Inmuebles. 12
Certificacion de NO Inscripcion de
Inmuebles. 193 254
Inscripcion de Inmueble amparado con
certificado de titulo 6 1
Inscripcidn de Inmueble no amparado
con certificado de titulo 4 1
TOTAL DE MUESTRAS POR TIPO 217 261 22
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METODOLOGIA
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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.

Elementos Tangibles Fiabilidad Capacidad de Respuesta Seguridad m

 Apariencia de las instalaciones fisicas, . . o imi i ~ Disposicién voluntad para i i
p _ : - Habilidad para realizar el servicio = Conocimientos y atencion mo.sjcrados o p y ‘ p | A.tenCIon personall.zadglque |
~equipos, personal 'y materiales de de modo cuidadoso y fiable ~ por los empleados y sus habilidades =~ ayudar a los usuarios vy . dispensa la organizacién a
. comunicacién : - para concitar credibilidad y confianza | proporcionar un servicio rapido ~ sus clientes 1
. i : ici . ., ; * Eltrato que le hadadoel * Lainformacion proporcionada
La comodidad en el area de espera de los servicios , La confianza en la atencién * Eltiempo de espera antes de ser q - N
* Los elementos materiales (folletos, letreros, brindada atendido personal sobre el servicio fue de utilidad y
afiches, sefializacion) son visualmente llamativos y « E| cumplimiento de los plazos de « Eltiempo que le ha dedicado el * Laprofesionalidad del suficiente
de utilidad realizacion de la gestion personal que le atendi6 personal que le atendié * Elhorario de atencién al publico
* El estado fisico del area de atencién al usuario de « Eltiempo que tarda la institucion * La facilidad con que consiguio ser
los servicios en darle respuesta a la solicitud ater.1d|do . o
* Las oficinas (ventanillas, modulos) estan * Elinterés mostrado por la * Llasinstalaciones de la institucion
debidamente identificadas institucion para dar respuesta al son fac'lmerf?e localizables
. licitad * Lainformacion que le
. iencia fisi i servicio solicitado .
La apariencia fisica de los empleados (uniforme, proporcionaron fue clara
identificacion, higiene) es adecuado « Laatencion personalizada que le
. o . . ]
La modernlza.qon de las instalaciones y los dieron al acceder a la institucion
equipos T
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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 :
* 0 es la peor valoracion y por lo tanto el menos grado de satisfaccion.
* 10 la mejor valoracion y consecuentemente el mayor grado de satisfaccion.

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

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

Porcentaje de respuesta

Me podria indicar el servicio que vino a solicitar?

Inscripcion de Inmueble Amparado con Certificado de Titulo I 2.98%

Inscripcién de Inmueble (mejora) no Amparado con Certificado de Titulo I 1.79%

Total, de
respuestas:

Certiﬁcadén e Inscripdén - Inmueble _ . 2 I 7
Certificacidn de Inscripcion de Inmueble . 5.36%

1.19%

Avalio de Inmuebles

N 0
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4.8%

25.60%

19.64% 21.43%
. (]

B Hombre
13.69%
B Mujer 10.71%
Prefiero no decirlo

5.36%
3.57%

25a31 32238 39a45 46a52 53a59 Masde60De18a24

Ninguno | 0.60% Ama de casa I 1.79%

Desempleado | 1.79%
No contesta I 2.38%

Estudiante 2.38%
Educacién Superior 82.14%

Jubilado o pensionado | 4.76%

Trabaja [ ss.69%

Educacion Basica | 1.79% NS/NC | 0.60%

Educacion Media - 13.10%
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La comodidad en el Los elementos
area de espera de los  materiales (folletos,
servicios, en la letreros, afiches,
institucion escritos) son
visualmente
llamativos y de
utilidad.

AN\
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DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

b

El estado fisico del

Las oficinas

area de atencion (ventanillas, moédulos)

alusuario de los
servicios.

H Insatisfecho

estan debidamente
identificadas.

B Poco Satisfecho

La apariencia fisica de
los empleados
(uniforme,
identificacion, higiene)
estd acorde al
servicio que ofrecen.

B Satisfecho

e
La modernizacion de

las instalaciones y los
equipos

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

86.48%

Base: 100% Total muestra

12



DIMENSION: FIABILIDAD

91.71% 91.71%

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

La confianza en la atencion brindada El cumplimiento de los plazos de
realizacion de la gestion

/ \ H Insatisfecho M Poco Satisfecho M Satisfecho
{‘ ‘\ Base: 100% Total muestra 1 3
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DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

90.21%

El tiempo de espera antes de ser El tiempo que le ha dedicado el El tiempo que tarda la institucion El interés mostrado por la
atendido personal que le atendio en darle respuesta a la solicitud institucion para dar respuesta al
servicio solicitado

/{‘ l\\ H Insatisfecho M Poco Satisfecho M Satisfecho
Base: 100% Total muestra 14
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DIMENSION: SEGURIDAD

89.40% 90.32%

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

89.86%

6.91% 5.53%

3.69% 4.15%

El trato que le ha dado el personal La profesionalidad del personal que le
atendié

H Insatisfecho M Poco Satisfecho M Satisfecho

i
‘\\ Base: 100% Total muestra 15
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DIMENSION: EMPATIA

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

89.25%

La informacion El horario de atencion al La facilidad con que Las instalaciones de la La informacion que le La atencién personalizada
proporcionada sobre el publico consiguio ser atendido institucion son facilmente  proporcionaron fue clara  que le dieron al acceder
servicio fue de utilidad y localizables a la institucion

suficiente

H Insatisfecho M Poco Satisfecho M Satisfecho

/" ‘\\ Base: 100% Total muestra 1 6
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PROMEDIO DE SATISFACCION
DE SERVICIOS PRESENCIALES (A CIUDADANOS)

Promedio de
satisfaccion

89.50%

Empatia

Seguridad

Capacidad de Respuesta
Fiabilidad

Elementos Tangibles

it
‘\\ EXP resado en % Base: 100% Total muestra 17
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SERVICIO ESPERADO

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

86.18%

Mucho mejor Mejor lgual Peor Mucho peor

El 86.18% del servicio recibido es mejor o mucho mejor de lo que esperaba

<
1
/I‘ ‘\\ Base: 100% Total muestra 1 8
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RESULTADOS DE SATISFACCION :

Servicios ofrecidos de manera
virtual a ciudadanos
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Encuestados en servicios ofrecidos de manera virtual a ciudadanos

Porcentaje de respuesta

Me podria indicar el servicio que vino a solicitar?

Inscripcidon de Mejora no amparado con Certificado de Titulo 0.47%
Inscripcién de Inmueble Amparado con Certificado de Titulo 0.47%
Total, de
respuestas:
26|
Actualizacion de Avallio 1.42%
Avaluo de Inmueble 0.47%

N %
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32.23%

25.12%
17.54%
m Hombre
) 12.80%
B Mujer 9.00%
2.84%
0.47%
|
18224 25a31 32a38 39a45 46a52 53a59 Masde60
Ninguno | 0.47% Ama de casa I 1.42%
Desempleado I 2.37%
No contesta I 1.42%
Estudiante | 0.95%
Educacién Superior 76.78%
Jubilado o pensionado | 0.95%
Educacion Medi 439
veacion wedis [N 10.43% rabojs | G:
Educacion Basica | 1.90% NS/NC | 0.47%
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PROMEDIO DE SATISFACCION DE SERVICIOS VIRTUALES
(A CIUDADANOS / USUARIOS INSTITUCIONALES)

Ay
Ay

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

dilnr iy
dir diw AW b

Como se siente con Como se siente con Como se siente con Como se siente con Como se siente con
relacion a: La facilidad de  relacion a: Facilidad para relacién a: Tiempo de relacion a: Claridad de la  relacién a: La confianza
acceso a la plataforma. completar su solicitud. entrega del servicio. informacion sumistrada. con el servicio en linea.

H Insatisfecho M Poco Satisfecho M Satisfecho

i
/{‘ l\\ Base: 100% Total muestra 2 2
I -
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SERVICIO ESPERADO

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

89.66%
60,54%
29.12%
7 ()
o 0 0 1 2
P g by
= Mucho mejor Mejor Igual Peor Mucho peor No contesta
1
/I‘ ‘\\ El 89.66% del servicio recibido es mejor o mucho mejor de lo que esperaba Base: 100% Total muestra 723
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SOPORTE EN LINEA

Luego de utilizar el soporte en linea
¢Como se sintio con la atencion recibida?

Soporte en Linea

100.00%

90.00%

80.00%

70.00%

60.00%

50.00%

Si

62% 40.00%
30.00%

20.00%

0.00%

Insatisfecho Poco Satisfecho Satisfecho

HSi ®mNo . ll_ll 9
i
/I‘ ‘\\ Base: 100% Total muestra Base: 62% 24
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RESULTADOS DE SATISFACCION :
Servicios externos (Instituciones)
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Encuestados en servicios a instituciones (externos)

Porcentaje de respuesta

Me podria indicar el servicio que vino a solicitar?

Total, de

respuestas:

¥ 0,
Avallo de Inmuebles 100.00% 22
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DIMENSION: FIABILIDAD

100.00%

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

93.18%

Como valora usted: jLa confianza en la Como valora usted: ;El cumplimiento de
atencion brindada? los plazos de realizacion de la gestion?

/{‘ ‘\\ M Insatisfecho M Poco Satisfecho M Satisfecho
Base: 100% Total muestra 2 7
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DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

92.42%

Como valora usted: ¢El tiempo de Como valora usted: ¢El tiempo Como valora usted: ¢El interés
espera para confirmar la que tarda el drea en entregar el mostrado por el drea para dar
ﬁ recepcion de su solicitud? servicio solicitado? respuesta al servicio solicitado?

/{‘ l\\ M Insatisfecho M Poco Satisfecho M Satisfecho
Base: 100% Total muestra 2 8
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DIMENSION: SEGURIDAD
SEGURIDAD

100.00% 100.00%

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

0.00% 0.00%

0.00% 0.00%

Como valora usted: ¢El trato que le Como valora usted: éLa
ha dado el personal? profesionalidad del personal que le
atendié (capacidad o competencia de
quien presta el servicio)?

<
1
/{‘ ‘\\ H Insatisfecho M Poco Satisfecho M Satisfecho
o Base: 100% Total muestra 29
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DIMENSION: EMPATIA

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

100.00%

Como valora usted: ;La Como valora usted: ;El horario Como valora usted: ;Facilidad de
informacién proporcionada sobre de atencion? comunicacion con la unidad?
el servicio fue de utilidad y
suficiente?

H Insatisfecho M Poco Satisfecho M Satisfecho

i
Base: 100% Total muestra 30
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SERVICIO ESPERADO

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

95.45%

Mucho mejor Mejor Igual Peor Mucho peor
-
1
o . . s . .
/I‘ ‘\\ El 95.45% del servicio recibido es mejor o mucho mejor de lo que esperaba Base: 100% Total muestra 31
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PROMEDIO DE SATISFACCION
DE SERVICIOS EXTERNOS (A INSTITICIONES)

Promedio de
satisfaccion

96.40%

Empatia

Seguridad

Capacidad de Respuesta

Fiabilidad

/{‘ ‘\\ Expresado en % Base: 100% Total muestra 32
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INDICE DE SATISFACCION DE
USUARIOS
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Expectativa Servicios Presenciales y Servicios Virtuales

Expectativa de usuarios

Promedio de satisfaccion de servicios Promedio de Satisfaccion de Promedio de Satisfaccion de
presenciales (a ciudadanos) servicios virtuales (a ciudadanos) servicios Externos (a Instituciones)

89.50%

El 93.08% de los encuestados indican que el
93.08% servicio recibido le ha parecido mucho mejor o
. mejor de lo que esperaba.

N y

GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA




PLAN DE ACCION
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PLAN DE ACCION DGCN 2023

Modalidad de prestacion del

de los servicios.

los servicios.

Servicios presenciales (a ciudadanos)

Fiabilidad

Seguridad (confianza) de que
en la atencion brindada el
tramite o gestion se resolvio

correctamente.

Aumentar el nimero de cursos y talleres
impartidos al personal para la gestion de
los servicios.

servicio Dimension Oportunidad de mejora Accion de mejora Fecha inicio Fecha fin Area responsable
) L * Colocacién de carteles que permitan Departamo s
La correcta identificacion de  jgenificar de manera mas agil cada area A dn:)inistrativo
Servicios presenciales (a ciudadanos) Elementos tangibles ||as areas que prestan servicio, de servicio. Financiero Departan):lento
’
de Recursos Humanos
Servicios vi | idad El bl Mclajo.r'ar :a. percezuon CON Aumentar el namero de cursos y talleres
rvicios vir i n men ngi relacion al tiem ntregal. . o,
ervicios virtuales (a ciudadanos) ementos tangibles elacion al tiempo de ent ®8impartidos al personal para la gestion de Julio Diciembre

Departamento de Recursos
Humanos, Planificacion y
Desarrollo
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