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INTRODUCCION

El Instituto Nacional de Administracion Publica, tiene a su cargo la ejecucion, coordinacion, seguimiento y
evaluacion de los procesos de induccion, formacion y capacitacion del personal de los organos y
entidades sujetos a la ley 41-08 de Funcion Publica, de conformidad con las politicas, planes, estrategias y
programas que apruebe el Ministerio de Administracion Publica.

Para ello ofrece un catalogo de servicios dirigidos a ciudadanos y servidores publicos de manera
presencial y virtual, asi como a las oficinas de Recursos Humanos de las instituciones publicas a través de
asistencia técnica en los temas de Deteccion de Necesidades de Capacitacion, Diseno de Programas de
Formacion y Capacitacion, Programacion Docente, Coordinacion y Ejecucion de Eventos Formativos, y la
Acreditacion de Programas y Facilitadores.

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 enero-junio 2023.
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POBLACION: servicios virtuales 43.

AMBITO: Sede del Instituto Nacional de Administracién Publica.

MUESTRA: con un error general de 5%, para un nivel de confianza del 95%, se determino la siguiente muestra:
NOMBRE DEL SERVICIQ: Inscripciones de participantes en los eventos formativos, 43.

ervicios virtuales n

Servicio de inscripcion de participantes en los

. 43
eventos formativos

METODO A UTILIZAR: Cuestionario via correo electronico.
FECHA DE LEVANTAMIENTO: Desde el 12 julio al 20 de julio del 2023
RESPONSABLES: Ana Luisa Romero,Analista de Desarrollo Institucional y Calidad en la Gestion. 17/ 1\
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METODOLOGIA

= La metodologia utilizada para este estudio se basa 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

~ Apariencia de las instalaciones fisicas, " ; S ~ Conocimientos y atencién mostrados

| . | il de Habilidad para realizar el servicio :
- equipos,  personal 'y  materiales € de modo cuidadoso y fiable - por los empleados y sus habilidades
|_comunicacion P ~ para concitar credibilidad y confianza

La comodidad en el area de espera de los La confianza en la atencién El tiempo de espera antes de El trato que le ha dado
SENVICiOs brindada ser atendido el personal

Los elementos materiales (folletos, letreros, El tiempo que le ha dedicado el La profesionalidad del ili i
afiches, sefalizacién) son visualmente llamativos y El cumplimiento de los plazos de Poq P P - utilidad y suficiente
personal que le atendio personal que le atendio

de utilidad realizacion de la gestion El horario de atencién al piblico

DIMENSIONES

Capacidad de Respuesta Segundad m

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

. Atencion personalizada que
~ dispensa la organizacion a
. sus clientes |

ayudar a los usuarios y
proporcionar un  servicio |

La
informacion proporcionada

.
I

sobre el servicio fue de

El tiempo que tarda la institucion en

El estado fisico del area de atencién al usuario de o
darle respuesta a la solicitud

los servicios

La facilidad con que consigui6 ser
atendido

El interés mostrado por la
institucion para dar respuesta al
servicio solicitado

Las oficinas (ventanillas, médulos) estan
debidamente identificadas

Las instalaciones de la institucion
son facilmente localizables

La apariencia fisica de los empleados (uniforme, La informacion que le
identificacion, higiene) es adecuado proporcionaron fue clara
La modernizacion de las instalaciones y los equipos La atencion personalizada que le

dieron al acceder a la institucion



PARAMETROS DEVALORACION PARA LA TABULACION DE LOS

BLVION

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

* 0 es la peor valoracidn 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

~n
<



SERVICIOS ENCUESTADOS DE MANERAVIRTUAL A OFICINAS DE
RECURSOS HUMANOS

Porcentaje de respuesta

Inscripcion de participantes

_ .

Base: 100% Total muestra

Total de

respuestas:
43
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PERFIL DEL ENCUESTADO SERVICIOS VIRTUALES

[ ¢En qué rango de edad se encuentra actualmente? ]

12 26%

26%
10
g 16%
12%
9% 9%
' 2.%1 l
0

25a31 32a38 39a45 46a52 53a59 De18a 24 Mas de 60

o
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Ultimo grado de estudio alcanzado

|_]Educacién Superior: 43 (100%)

Sexo ]
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Base: 100% de la muestra

[ ¢ En cudl situacién laboral se encuentra actualmente?]

NS/NC

Ama de casa
Estudiante
Desempleado
Jubilado o pensionado

Trabaja

fox
fox
fo%
J 0%

f 0%

100%
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PROMEDIO DE SATISFACCION DE SERVICIOS VIRTUALES (A

OFICINAS DE RECURSOS HUMANOS)

Satisfecho; 88%
Satisfecho; 84%

Satisfecho; 84%
p it Poco satisfe
Poco satisfi 7% OCO satistec
Insatisfecho; 7/ Insatlsfecho?/
Insatisfecho; ‘:“/

Como se siente con Como se siente can
relacién a: La facilidad de  relacién a: Facilidad para
acceso a la plataforma. completar su solicitud.

B Poco satisfecho

Como se siente can
relacién a: Tiempo de
entrega del servicio.

a Insatisfecho

Satisfecho; 88%

Poco satisfe 7%
Poco satisfec
Insatisfecho; “/ Insatisfecho; 4%

Como se siente con

fakad

m Satisfecho

Satisfecho; 91%

Como se siente con

relacion a: Claridad de la  relacién a: La confianza con
informacién suministrada.

el servicio en linea.

Promedio de satisfaccion

Base:

100% de la muestra

a
i1

a
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SERVICIO ESPERADO ffm\

, GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

¢El servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, . :

. Instituto Nacional
mejor, peor o mucho peor que lo que usted de Administracién Pablica
esperaba?

Base: 100% de la muestra

87%
\%

(Utiliz6 el soporte en linea?

25

20

15

10

5 9%

| l = = B

Igual Mucho mejor Mucho peor No contesta Peor

El 79% del servicio recibido es mejor o mucho mejor
de lo que esperaba
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INDICE DE SATISFACCION DE USUARIOS: SERVICIOS
VIRTUALES

Indice de Satisfaccion
de Usuarios

Promedio de Satisfaccion
de servicios virtuales (a Oficinas de
Recursos Humanos)
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EXPECTATIVA DE SERVICIOS VIRTUALES

Expectativa de
Usuarios

Promedio de Satisfaccion
de servicios virtuales (a
instituciones publicas)

El 79% de los encuestados indican
que el servicio recibido le ha
parecido mucho mejor o mejor de
lo que esperaba.
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PLAN DE ACCION
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Modalidad de
prestacion del servicio Oportunidad de mejora Accion de mejora Fecha inicio Fecha fin Area responsable

Tiempo de entrega del servicio L .
P B Concientizar a los responsables de Oficinas

de Recursos Humanos sobre los tiempos

Servicios virtuales (a establecidos para la inscripcion de Direccion
Oficinas de Recursos participantes en los eventos formativos. Agosto 2023 Marzo 2024 Operativa de la
Humanos) Formacion

Revision de la plataforma especificamente, el

Confianza con el servicio en linea , . ... ..
modulo de inscripcion de participantes.

PLAN DE ACCION INAP 2023-2024
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