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1. Introduccion

La oficina Nacional de Estadistica, en miras de mejorar continuamente sus procesos para
garantizar la satisfaccién de los usuarios, ha establecido encuestas de medicidon donde
se recoge y analiza la percepcién de los ciudadanos al hacer uso de algun servicio por las
distintas vias en las cuales se ofrecen. A continuacidn, se presentan los resultados
obtenidos en la encuesta de satisfaccidn del servicio de documentacién e informaciones

cartograficas en modalidad presencial via el Centro de Documentaciéon (CENDOC).

La medicién fue realizada en los meses de septiembre a diciembre del afio 2018, a los
visitantes que dejaron sus datos de contacto y accedieron a contestar la encuesta
telefénica, con el propdsito de conocer el nivel de satisfaccion del servicio desde el
momento en que el ciudadano llena la solicitud de informacién, hasta que la misma es
respondida. La poblacidn total de visitantes al CENDOC que llend una solicitud de
informacién fue de 193 usuarios de los cuales 81 accedieron a contestar la encuesta y

fueron tomadas como objeto para este analisis.

El proceso que la Division de Calidad en la Gestidn siguidé para aplicar la encuesta fue
tomar la base de datos del sistema de registro de usuarios y contactar via telefénica
todos aquellos que solicitaron informacidn de manera presencial durante el periodo

anteriormente sefialado.
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2. Ficha técnica del analisis

Tamaiio de la poblacién: 81 encuestados que representan el 42 % de los solicitantes
presenciales.

Fecha de realizacion: periodo entre septiembre y diciembre del 2018.

Alcance: usuarios presenciales del CENDOC que solicitaron el servicio de
documentacion e informaciones cartograficas.

Tipo de cuestionario: estructurado con siete preguntas cerradas y una pregunta
abierta para emitir su opinién.

Procesamiento: los datos son ingresados directamente a la aplicacion de Google
forms, la cual genera una base de datos sobre la aplicacién tecnoldgica del Microsoft
Excel. La presentacidén se realiza en porcentajes y frecuencias, con soporte en tablas
y graficos.

Analisis: elaboracién del informe de resultados en sentido global y por

conglomerados (tendencias por segmentos).
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3. Datos demograficos

Del total encuestado, se obtuvo como resultado que la poblacidon femenina representé

un 47% del total mientras que el sexo masculino abarcé un 53%.

Tabla No.1. Sexo de los encuestados.

Sexo Cantidad %
Femenino 38 47
Masculino 43 53

Total 81 100

Fuente: Sistema de Registro de Usuarios (RU-CENDOC).

Grafico No.1. Sexo de los encuestados
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Fuente: tabla No. 1.

Para el analisis de las edades estas fueron segregadas por grupos quinquenales. Las
edades comprendidas entre 20 a 24 afios representan el mayor grupo con el 48.15% del

total encuestado; y de 10 a 14 afios no fleja asistencia.
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Tabla No. 2. Edad de los encuestados segtn sexo.

Rango de edad \ Mujer Hombre Total %
10-14 0 0 0 0.00
15-19 4 1 5 6.17
20-24 22 17 39 48.15
25-29 9 10 19 23.46
30-34 2 5 7 8.64
35-39 0 4 4 4.94
40-44 0 0 0 0.00
45-49 0 0 0 0.00
50-54 0 3 3 3.70
55-59 0 1 1 1.23
60-64 1 0 1 1.23

65y mas 0 2 2 2.47
Total 38 43 81 100

Fuente: Sistema de Registro de Usuarios (RU-CENDOC).
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Grafico No. 2. Edad de los encuestados segun sexo.
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Tabulacion de la encuesta aplicada

Tabla No. 3. Criterios de evaluacion.

Pregunta Cantidad % Cantidad %

1. El empleado,
ése mostro
dispuesto a
ayudarle de 81 100% 0 0%
manera
oportuna a su
solicitud?

2. El empleado,
érespondio sus
solicitudes
rapidamente?

78 96% 3 4%

3. Cuando le
pidié ayuda, éle 81 100% 0 0%
dio soluciones?

4. El empleado,
érealizé la
labor esperada
correctamente
y con
seguridad?

81 100% 0 0%

5. éConsidera
que el
empleado esta
calificado para
realizar sus
tareas?

81 100% 0 0%

6. El empleado,
éle trato con
amabilidad y
consideracion?

81 100% 0 0%

7. El empleado,
ésatisfizo su
solicitud
positivamente?

81 100% 0 0%

Fuente: Encuesta de evaluacion de los visitantes al CENDOC septiembre- diciembre 2018.
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1) El empleado, ése mostro dispuesto a ayudarle de manera
oportuna a su solicitud?

MSi ®No

0%

Fuente: tabla No. 3.

2) El empleado, érespondid sus solicitudes rapidamente?

mSi mNo

4%

Fuente: tabla No. 3.
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3) Cuando le pidié ayuda, éle dio soluciones?
HSi ENo

0%

Fuente: tabla No. 3.

4) El empleado, érealizo la labor esperada correctamente y con
seguridad?

ESi ENo

0%

Fuente: tabla No. 3.
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5) éConsidera que el empleado esta calificado para realizar sus
tareas?

MSi ®No

0%

Fuente: tabla No. 3.

6) El empleado, éle traté con amabilidad y consideracion?

MSi ®No

0%

Fuente: tabla No. 3.
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7) El empleado, ésatisfizo su solicitud positivamente?
HSi ENo

0%

Fuente: tabla No. 3.

4. Analisis de los resultados

4.1. Respuestas cerradas

La encuesta aplicada estuvo compuesta por siete preguntas cerradas de seleccién
multiple y un espacio abierto para que los usuarios pudieran dar su opinidn con respecto

al servicio de documentacion e informaciones cartograficas.

En los datos demograficos se evidencio que el sexo de la mayor parte de la poblacién de
los visitantes al CENDOC que llenaron una solicitud de informacién fue el Masculino, y
el rango de edad predominante fueron los usuarios de 20 a 24 aios, y el de menor

incidencia los del rango de 10 a 14.

En las respuestas a las preguntas cerradas un 100% de los encuestados expresaron que
el empleado se mostrd dispuesto a ayudarle de manera oportuna en su solicitud; un
99% asintié a que el empleado respondid sus solicitudes rapidamente mientras que el
100% afirmé que al pedir ayuda el empleado le dio soluciones; al mismo tiempo un 100%
alegd que el empleado realizdé la labor esperada correctamente y con seguridad,
asimismo un 100% de los visitantes consideré que el empleado esta calificado para

realizar sus tareas.

11



Analisis de la Encuesta de Satisfaccion del servicio
ne Documentacion e Informaciones Cartogrdficas

ficina

Nacional de estadistica en modalidad presencial

En cuanto a que, si el empleado satisfizo la solicitud positivamente, un 100% respondié

de man

era positiva.

Finalmente, en la pregunta que responde al nivel de servicio comprometido en la Carta

Compromiso al Ciudadano, un 100% de los usuarios presenciales afirmé que el

emplea

S
Documentacién e Nivel de satisfaccion de una
informaciones muestra trimestral de
- . Amabilidad 100% i ;
cartograficas a nivel usuarios presenciales al
. CENDOC
nacional

do le traté con amabilidad y consideracidn, superando en un 10% el estandar.

Atributo de
ervicio calidad Estandar Indicador

W N~ WNRE

N
N R O

13.
14.
15.
16.
17.
18.

4.2. Respuestas abiertas

Excelente servicio
Datos mads abiertos
Disefio de la pagina mas amigable para el usuario
Las estadisticas vitales llegan tarde a los lugares correspondientes
Complacido
Oficina mas sefializada.
los mapas de la charca no existen.
no hay mapa
mas mapas de las provincias
. Fueron muy atentos, la informaciéon muy eficiente y todo muy positivo.
. Todo muy bien, trabajando proyecto de tesis con las informaciones de la ONE.
. En la recaudacion de las informaciones es necesario tener desglose. Seria bueno tener
informaciones mas detalladas sobre los sectores.
El servicio es perfecto.
Excelentes atenciones, muy amables.
Excelente servicio, tengo planeado regresar por mas informaciones.
Con respecto a las informaciones, son muy eficientes.
Muy satisfecha con el servicio.
Excelente servicio. El mejor trato del mundo lo dan en la ONE. Recordarle a los usuarios
qgue el CENDOC esta en el primer piso, en el lobby dicen que las informaciones es en el
piso 9-
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5. Instrumento utilizado

Centro de documentacion CENDOC
Oficina Nacional de Estadistica @ne

Santo Domingo, Repldblica Dominicana M Aacierd s mstacticica

Fecha
Evaluacion de los visitantes

Seleccione el empleado publico que |e atendid

Referencia Area de Distribucidn Procesos Técnicos
Angélica Parra
Glenis Diaz Jose Luis Lozano

Julia del Orbe

L=

1. Elempleado, jse mostrd dispuesto a ayudarle de manera oportuna a su
solicitud?

[ Ja.si
[ ]b.No

2. El empleado, jrespondid rapidamente sus solicitudes?

[ la.si
[ ]b.No

3. Cuando le pidié ayuda, ;le dio soluciones?
[ Ja.si

[ |b.No

4, Elempleado, jrealizé la labor esperada correctamente y con seguridad?
[ la.si
[ ]b.No

5. jConsidera gue el empleado esta calificado para realizar sus tareas?

[ Ja.si
[ ]b.No

6. jLe traté con amabilidad y consideracion?

7. Elempleado, ;satisfizo su solicitud positivamente?
(50 su respuesta es negativa favor de expresarlo a continuacian)

[ Ja.si
[ ]b.No
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