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Introduccion

La oficina Nacional de Estadistica, en miras de mejorar continuamente sus
procesos para garantizar la satisfaccion de los usuarios, ha establecido la
aplicacidon de la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios (ESU), donde se
recogen informaciones relevantes para la mejora de la institucion en el
servicio. Esto lo hacemos tomando en consideracion las distintas vias en
las cuales se ofrece el servicio. A continuacion, presentamos los resultados
de estas evaluaciones realizadas en modalidad presencial via el Centro de

Documentacion de la ONE (CENDOC).

La medicidon fue realizada en el segundo trimestre de 2019, a los visitantes
que se mostraron dispuestos a contestar, con el propdsito de conocer el
nivel del servicio prestado. La poblacién total de los usuarios que llend una
solicitud de informacion fue de 217 visitantes, y solamente el 44% de la

poblacion real ha sido la que accedid a llenar esta encuesta.

El proceso que el Departamento de Comunicaciones ha seguido para la
aplicacion de estas entrevistas, ha sido entregar a los usuarios visitantes
del CENDOC el formulario, para que estos evaluen el servicio prestado por

la ONE, en los meses de abril, mayo y junio de 2019.
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Ficha técnica del analisis

e Tamaiio de la poblacidn real: 217 usuarios.

e Muestra de la poblacion que accedié a llenar el formulario: 96
encuestados, que representan el 44% de los solicitantes.

e Fecha de realizacion: periodo segundo trimestre de 2019.

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

e Tipo de cuestionario: estructurado con seis preguntas cerradas y una
pregunta abierta para emitir su opinion.

e Procesamiento: los datos son ingresados directamente a la aplicacion
Registro de Usuarios, la cual genera una base de datos sobre Ia
aplicacion tecnoldgica del Microsoft Excel. La presentacidn se realiza en
porcentajes y frecuencias, con soporte en tablas y graficos.

e Anadlisis: elaboracién del informe de resultados en sentido general y por

variables.
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Presentacion de los datos

Tabla. No. 1. Sexo de los encuestados.

Sexo Cantidad %
Masculino 43 45
Femenino 53 55
Total 96 100

Grafico No. 1. Sexo de los encuestados.

Porcentaje
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Tabla No. 2. Empleado que atendio6 al usuario.

Sexo Cantidad

Angélica Parra 30 31
Julia del Orbe 22 23
N/A 44 46
Total 96 100

Grafico No. 2. Empleado que atendié al usuario.

Porcentaje

» Angélica Parra

» Julia del Orbe

= N/A




Informe de la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios
ne (ESV), aplicada a los visitantes al CENDOC de la ONE

[Jficina Nacional de estadistica

Tabla No. 3. ¢El empleado le traté con amabilidad y consideracion?

Sexo ‘ Cantidad

Si 70 73

No 26 27

Total 96 100

Grafico No. 3. ¢El empleado le traté con amabilidad y consideracion?

Porcentaje
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Tabla. No. 4. {Qué tan comprensibles le resultaron las informaciones recibidas de la ONE?

Informe de la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios

(ESV), aplicada a los visitantes al CENDOC de la ONE

Sexo ‘ Cantidad %
Mucho 69 72
Bastante 22 23
Medio 4
N/A 1 1
Total 96 100

Grafico. No. 4. {Qué tan comprensibles

ONE?
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Tabla. No. 5. ¢Cual es el Giso que usted le dara a las informaciones recibidas de la ONE?

Sexo Cantidad %
Consultoria para el sector publico 4 4
Para un trabajo universitario 71 74
Para un trabajo escolar 10 10
Para una investigacion personal 6

N/A 5 5
Total 96 100

Grafico. No. 5. ¢Cudl es el Uso que usted le dara a las informaciones recibidas de la ONE?
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Informe de la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios

(ESV), aplicada a los visitantes al CENDOC de la ONE

Tabla. No. 6. ¢Por qué medios se enterd de los servicios que ofrecemos?

Medio ‘ Numero

Radio 3 3
TV 4 4
Redes sociales 2 2
Medios electrdonicos 13 14
Por recomendaciones 51 53
Otros 23 24

W

Grafico No. 6. é¢Por qué medios se enterd de los servicios que ofrecemos?
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Tabla. No. 7. ¢ Acerca de los recursos automatizados?

Ha consultado los Recursos Automatizados de informacion estadistica
disponibles en la web de la ONE.

Grafico No. 7. ¢Acerca de los recursos automatizados?

Porcentaje
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Tabla No. 8. Valoracion de los servicios estadisticos recibidos.

Variable Numero %
Excelente 54 56
Muy bueno 19 20
Bueno 13 14
No contesté 10 10
Totat

Grafico No. 8. Valoracion de los servicios estadisticos recibidos.
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Tabla No. 9. Comentarios

11. Variables: Total
1. Deberia de tener un lugar de WIFI abierto para los usuarios. 2
2. La necesidad de un WIFI abierto. 1
3. Gracias por su amabilidad y comprension. 1
4. Deberian tener las informaciones estadisticas no generales sino detalladas por
provincia o region. 1
5. Los empleados que estdn laborando son muy amables y saben lo que hacen.

6. Que sigan asi el servicio es muy bueno.

7. Me gustaria que tengan un lugar solo para estos fines, porque la ultima vez fue un
caos en el edificio. 1
8. Actualizar la informacidn, ya que lo mads reciente es del 2010, pero de todos
modos, el servicio al cliente es excelente.

9. Excelente servicio al cliente, agradable.

10. Me gustaria que todas las informaciones estadisticas estén actualizadas en la
web.

11. Gracias por su informacion.

12. Es muy importante que ONE realice una evaluacién regional sobre las
comunidades rurales, pues muchas o algunas, comun, seccidén o paraje, han pasado

a ser municipios o distritos municipales, y hay faltas de mediciones de muchos
campos, esto para que no pierdan las tradiciones.

13. El servicio fue excelente.

14. Es muy bueno el servicio, y la eficacia de sus servidores, me senti muy a gusto

con el trato.

15. Todo esta como lo pensé.

16. No todo bien.

17. Entiendo que es necesario la actualizacién de las informaciones de las carreteras

de la provincia de Monte Plata. 1
18. Fue un placer acceder a los servicios de la ONE, las personas encargadas nos
trataron bien, con mucho gusto. 1
19. El trato al recibirnos fue calido y las informaciones que nos facilitaron fue de
mucha ayuda en nuestro trabajo.

20. Fueron muy amables al facilitarnos la informacion.

21. La sefiora y la joven me dieron un gran servicio.

22. La ingeniera Angélica Parra es una persona muy especializada en el servicio que
ofrece, y es una persona atenta en lo que la persona necesita para brindarles lo
mejor en los servicios requeridos. 1

12
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23. La sefiorita Angélica Parra y Julia del Orbe facilitaron muy buena informacion de

forma muy amable y satisficieron mis dudas. 1
24. La seiiorita Angélica Parra y Julia del Orbe, nos brindaron un excelente servicio
ademas, de explicarnos claramente sobre la informacién buscada.

25. La joven fue muy amable y servicial, su servicio fue muy profesional.

26. La ingeniera Angélica Parra y Julia del Orbe, nos dieron un excelente servicio
facilitdndonos la informacién requerida. 1
27. Un buen servicio por parte de Julia del Orbe y Angélica Parra. Excelente trato y
entrega de informacion. 1
28. Angélica Parra nos brindd un excelente servicio al igual que la sefiora Julia del
Orbe. 1
29. La representante de servicios Angélica Parra fue muy eficiente con la solicitud de

la informacién y muy servicial. 1
30. Seria de gran ayuda encontrar en su pagina web una guia de uso para facilitar la
busqueda de informacién especifica. 1
31. Excelente servicio. Gracias!!! 1
32. Muy satisfecho con sus servicios. Muchas gracias!!! 1
33. Detalles mas a fondo de los temas buscados y que sean mas actuales. 1
34. He recibido muy buenas atenciones y excelente asesoria para mi tema. 1
27. Excelente trato, muy serviciales y respetuosas. Gracias por ayudarnos y estar a
disposicion. 1
28. La atencidén brindada es muy buena por parte del personal. 1
Total 38
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Analisis de los resultados

e EI55% de la poblacidon que nos visitd correspondio al sexo femenino.

o El 31% de las solicitudes las atendié Angélica Parra del CENDOC de la ONE.

e El 72% de los usuarios contestd ser atendido con amabilidad y consideracion.
e El 72% consideréd muy comprensibles las informaciones recibidas de la ONE.

o El 74% contestd que el Uso que le dard a las informaciones es para un trabajo

universitario.

e EI53% se enterd de los servicios que ofrecemos por medio de recomendaciones

de otras personas.

e Solo el 45 % contestd que ha utilizado los servicios automatizados disponibles en

la pagina web de la ONE.

e EI56% contestd que los servicios recibidos de la ONE son excelentes.

14
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Conclusion

e El 55% de los visitantes al CENDOC de la ONE eran de sexo femenino y el

restante 45% eran de sexo masculino.

e El 31% de las solicitudes las atendié Angélica Parra del CENDOC de la ONE; el
23% de estas solicitudes las atendio Julia del Orbe y el restante 46%, no

contestd a esta pregunta.

e 73% de los usuarios contestd que fueron tratados con amabilidad y

consideracion y el restante 27% no contesto a esta pregunta.

e El 72% contestd que fueron comprensibles las informaciones recibidas de la
ONE; 23% la consideré bastante comprensibles; 4% lo considerd

comprensible a medias y el restante 1% no contestd a esta pregunta.

e El 4% usara la informacidn estadistica para trabajo universitario; 10% para un
trabajo escolar; 6% para una investigacidon personas; 4% para consultoria en

el sector publico y el restante 5% no contesto a esta pregunta.

e 53% se enterd de los servicios que ofrecemos por medio de recomendaciones;
24% por otros medios; 14% por medios electrdnicos; 4% por medio de la TV;

3% por medio de la radio y el restante 2% por las redes sociales.

e 55% de los usuarios contestd no conocer los recursos automatizados de
informacién estadistica disponibles en ONE; y el restante 45% contesto

haberlos consultado.

15
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e El 56% de los usuarios consideré como excelentes los servicios recibido de la
ONE; 20% lo consideré muy bueno; 14% bueno y el restante 10% no contestd

a esta pregunta.
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Anexos. Instrumento de medicion.

zlne

lficing facional de estadistica
EVALUACION DEL SERVICIO PRESTADO AL USUARIO

Para conocer su nivel de satisfaccion respecto al servicio recibido, le pedimos por favor que llene el siguiente
cuestionario, el cual nos servird de guia para mejorar el servicio que le prestamos.

Datos del servicio

Cadigo de solicitud Opcion

Fecha Tanda:[] MaLutinaDVespertina

Identifique al empleadola) que le atendio

1. Elempleado, /le tratd con amabilidad y consideracion?

Si Ne. Mo contesto.
2. ;sComo valorana nuestro servicio?
[a Excelente [Jd. Regular
b Muy bueno e. Malo
e Bueno Onea
3. ;Que tan comprensibles le resultaron las informaciones recibidas?
a. Muche. [d. Poco.
Ob. Bastante. Oe. Nada.
e Medio. Im7

4. Especifique el uso que le dard a la informacion solicitada?
Oa. consultoria para el sector privado. Od. Paraun trabajo escolar.
Ob. consultoria para el sector publico. e parauna investigacion personal.
e Paraun trabajo universitario. O rva

Otras (mencione cuales)

5. (En qué medios de comunicacion se enterd de los servicios que ofrecemos?

[a Prensa escrita. [Je. Redes sociales (Fo, Twitter, Youtube),

(b Radia. OJf. Publicidad objetiva (vallas, mini-vallas, letreros, afiches),
Oetv O g. Materiales de volanteo (folletos, volantes.).

[d. Medios electranicos. [h. Por recomendaciones.

Otras (mencione cuales),

6. ;Ha consultado usted informacion estadistica en la pagina Web de la ONE?
Osi CNo

¢ Desea agregar algun comentario o sugerencia?

O 5096827777 € infoone.gob.do () oficina Nacional de Estadistica R-oNE () €) ©) onero_
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