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Introduccion

Los indicadores de medicion de la Carta Compromiso al Ciudadano representan un reto

institucional; por lo que, estamos comprometidos con su monitoreo y cumplimiento.

Para llevar a cabo el seguimiento y medicion de los compromisos de la calidad asumidos
en la segunda versién de la carta compromiso al ciudadano, aplicamos la Encuesta de
Satisfaccion Institucional durante el periodo septiembre 2022-febrero 2023, buscando

conocer el nivel de satisfaccion general del personal que demanda nuestros servicios.
El presente informe tiene como finalidad socializar los resultados obtenidos de escuchar

la voz del cliente e incluye el seguimiento a los canales establecidos para emitir quejas 'y

sugerencias.
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Seguimiento a los compromisos de calidad

La herramienta utilizada para la medicién de los compromisos de calidad es la Encuesta

de Satisfaccion Institucional. En detalle la ficha técnica:

POBLACION Actividades formativas. 33
Informacioén estadistica. 18
Elaboracién y actualizaciéon de Normativas y Metodologias. 2

AMBITO Oficina Nacional de Estadistica
METODO UTILIZADO Via correo electrénico y via telefénica.
FECHA DE Septiembre 2022- febrero 2023.

LEVANTAMIENTO

RESPONSABLE Departamento de Planificacién y Desarrollo.
Division de Desarrollo Institucional y Calidad en la Gestion.

Los parametros de valoracion para la tabulacion de los datos son los siguientes:

2. Deficiente
1. Malo

3. Regular

Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho
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I. Servicios encuestados

Grafico 1. Tasa de respuesta por tipo de servicio

Total de

respuestas
53

m Informacion Estadistica

m Actividad Formativa

m Elaboracion y Actualizacion de
Normativas y Metdologias

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Institucional
De manera general, se obtuvo un niumero de 53 respuestas asociadas a los tres servicios
ofertados, donde las actividades formativas obtuvieron 33 para un 62%, el servicio de
informacion estadistica 18 para un 34% y finalmente la elaboracion y actualizacion de

normativas y metodologias con 2 respuestas, para un 4%.

Cabe destacar que la tasa de respuesta es proporcional a la demanda de cada servicio.
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A. Actividades Formativas

Grafico 2. Resultados del servicio de actividades formativas

100% 100% 100%
97% 97%
94% 94% 94%
I I I ]
\ o > S > > >
P N & & P S & R &
\Q,Q\ Oé@ x@ %\»& ‘ 0\\\6 'Z}\b §\6 RN QOQ;
& & ¥ W @g\ o ® <<'\'Z’ &
O @ XS &° & o> ?SQ 5
N Qlc)‘{b Qo@ & QL S
S S\ &
N o 2
S ¥ <

Fuente: Encuesta de Satisfaccion Institucional

Segun los resultados, se evidencia que el mayor porcentaje de satisfaccion de este
servicio viene dado por el dominio del tema, la accesibilidad y la profesionalidad de los
facilitadores, para un 100%, seguido de la amabilidad y la fiabilidad con un 97%, y la
calidad en el contenido y el aprovechamiento de los recursos tecnolégicos con un 94%,

mientras que el menor porcentaje lo refleja el tiempo de respuesta con un 80%.
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B. Informacion Estadistica

Grafico 3. Resultados del servicio de informacion estadistica
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Fuente: Encuesta de Satisfaccion Institucional

Se evidencio que para este servicio la fiabilidad, amabilidad y profesionalidad alcanzaron

los valores mas altos de satisfaccion con un 100%, seguidos por la accesibilidad y la

interfaz de la pagina web con un 94% cada una.
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C. Elaboracién y Actualizacion de Normativas y Metodologias

Grafico 4. Resultados del servicio de actualizacion de normativas y metodologias
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Fuente: Encuesta de Satisfaccion Institucional

En el caso de la elaboracion y actualizacién de normativas y metodologias, cada una de

las variables medidas alcanzaron el maximo de puntuacién para un 100%.

Edificio de Oficinas Gubernamentales
0 Oficina Nacional de Estadistica RD-ONE o Q ONERD_

Juan Pablo Duarte, pisos 8y 9
Tel.:809-682-7777 Correo: info@one.gob.do




ft
i

GOBIERNO DE LA

’// “e REPUBLICA DOMINICANA
mm ZNe =

£ficina Racional da @stadistica ECONOMIA

Meta vs resultados

. . . Compromisos . Resultados de los
Servicios Atributos . Indicador . X
Asumidos Compromisos de calidad
Profesionalidad 90% 100%
Actividades Formativas
Amabilidad 90% 97%
Elaboracién y Actualizacion Fiabilidad 85% F;Z;Ts:;sgjoie 100%
de Normativas y
Metodologias Accesibilidad 85% en encuesta 100%
L semestral
Fiabilidad 85% 100%
Informacién Estadistica -
Amabilidad 90% 100%
Grafico 5. Comparacion de la meta vs los resultados obtenidos
Meta vs resultados
100% % 100%
%
95%
90% 90% 90%
90%
85% 85% 85%
85%
80%
75%
Profesionalidad Amabilidad Fiabilidad Accesilibidad Fiabilidad Amabilidad
Actividades Formativas Elaboracion y Actualizaciéon de Informacién Estadistica
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Fuente: Encuesta de Satisfaccion Institucional
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Quejas y Sugerencias

Los canales establecidos para que la ciudadania pueda emitir las quejas y sugerencias

son las siguientes:

e Buzdn Recepcion piso 8.
e Buzdn Recepcion piso 9.
e Linea Telefénica 311.

e Red Social Facebook.

Dichos canales son revisados por la analista de calidad en la Gestién con una
periodicidad semanal. Durante el periodo septiembre 2022-febrero 2023 se ha
evidenciado que no se han recibido quejas y sugerencias por parte de los/las

usuarios/as.
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