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INTRODUCCION

La Cadmara de Cuentas de la Republica Dominicana (CCRD), ha disefiado la encuesta
de calidad de los clientes externos, a los fines de hacer la medicién y/o evaluacion en
la calidad de los servicios externos brindados a ciudadanos.

Dicha encuesta mide el grado de satisfaccion (atributos/dimensiones de la calidad) de
los usuarios de los diversos servicios, identificando las necesidades y oportunidades
de mejoras para elevar las expectativas de los usuarios.

Los resultados presentados en el semestre anterior, es decir, enero-junio 2021, se
remitieron a la alta gerencia y a los incumbentes de las areas responsables de los
servicios prestados para tomar en consideracion las oportunidades de mejoras
identificadas en su momento.

A continuacion, presentamos los resultados del segundo semestre 2021,
correspondientes a la evaluacion de la calidad en los servicios, para gestionar las
acciones tendentes a mejorar el dicho servicio brindado.
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1. OBJETIVOS

v' Evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios externos

v" Definir acciones de mejoras continuas a partir de los hallazgos.

2. ASPECTOS METODOLOGICOS

Lugar: Camara de Cuentas de la Republica Dominicana.

Alcance: ciudadanos que visitaron la Seccion de Correspondencia y Archivo; los que
realizaron solicitud via la Oficina de Acceso a la Informacién (OAIl); los que realizaron
denuncias a través del Departamento de Control Social, y los que visitaron la Oficina
de Evaluacion y Fiscalizacion del Patrimonio de los Funcionarios Publicos con el fin
de entregar declaracién jurada de patrimonio.

Poblacién objetivo: ciudadanos que requirieron algun tipo de servicio de la Seccién
de Correspondencia y Archivo, la Oficina de Acceso a la Informacion (OAl), el
Departamento de Control Social, y de la Oficina de Evaluacion y Fiscalizacién del
Patrimonio de los funcionarios Publicos.

Tamafo de la muestra: noventa y cinco (95), de los cuales once (11) corresponden
a ciudadanos con solicitudes efectuadas via la Oficina de Acceso a la Informacion
(OAl); catorce (14), con denuncias entregadas a través del Departamento de Control
Social, sesenta y cuatro (64), con declaraciones juradas entregadas a través de la
Oficina de Evaluacion y Fiscalizacion del Patrimonio de los Funcionarios Publicos y
seis (6) con documentos entregados en la Seccion de Correspondencia y Archivo.

Método de muestreo: no probabilistico. Seleccion de sujetos voluntarios, es decir,
sélo aquellos que disponian del tiempo y estaban dispuestos a llenar el cuestionario.

Periodo: segundo semestre 2021.

Descripcion de la encuesta: para la ejecucion de la misma se disefid un cuestionario
con seis (6) dimensiones y veinte (20) preguntas para ser respondidas usando la
escala de cinco niveles de Likert. La distribucion de las preguntas se realizé con la
finalidad de que la encuesta evalle los aspectos considerados criticos en la prestacion
de los servicios. A partir del segundo semestre 2021 fueron bloqueadas algunas
preguntas, exclusivamente a los usuarios del servicio de denuncias. Esto, a
requerimiento del area, y sobre todo tomando en cuenta la baja relacién de la
pregunta, respecto a como se esté realizando el proceso de denuncia.
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DISTRIBUCION DE LAS PREGUNTAS PARA
CLIENTES INTERNOS

Atributos/Dimensiones de la Cantidad de
Calidad preguntas
Trato respetuoso 2
Accesibilidad a la instituciéon 3
Puntualidad 3
Atencidén a las quejas y reclamos 3
Calidad de la comunicaciéon e 5
Satisfaccién de las expectativas 4
Total preguntas 20

NIVELES DE MEDICION UTILIZADOS

Niveles de medicidén V-alor = .
Equivalencia
Muy satisfecho 5
Satisfecho 4
Ni Satisfecho ni insatisfecho 3
Insatisfecho 2
Muy insatisfecho 1

ESCALA DE CALIFICACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Calificacion Valor
Excelente Mayor o igual a 90 %
Bueno Menor de 90 % y mayor o igual a 80 %
Aceptable Menor de 80 % y mayor o iguala 70 %
Deficiente Menor de 70 %
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3. ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION
DEL USUARIO EXTERNO

3.1 EVALUACION GENERAL DE LOS SERVICIOS

Resultado de la encuesta a usuarios externos por cada dimension, tomando

en cuenta todos los servicios evaluados:

Trato respetuoso 75 16 0 1 2 1 95
Accesibilidad a la institucién 66 19 3 2 2 3 95
Puntualidad 62 17 1 1 2 2 85
Atencidn a las quejas y reclamos 76 13 1 1 2 2 95
Calidad de la comunicacidn e informacion 60 23 1 1 2 3 90
Satisfaccion de las expectativas 69 19 2 1 2 2 95

En tabla anterior se muestra las respuestas de ciudadanos encuestados. En los
rangos de muy satisfecho y satisfecho resulté el 95.78 % en trato respetuoso, el 93.68
% para atencion a las quejas y reclamos, el 92.94 % en el atributo de puntualidad, el
92.22 % en la calidad de la comunicacion e informacion, y la accesibilidad a la

institucion representa un 89.47 % en dicho rango.

A nivel de satisfaccion de las expectativas, el 92.63% considera estar muy satisfecho

y satisfecho.

3.2 EVALUACION POR DEPARTAMENTO O AREA

s DEPARTAMENTO DE CONTROL SOCIAL

Trato respetuoso 12 2 0 0 0 0 14
Accesibilidad a la institucién 12 1 0 0 0 1 14
Puntualidad 10 3 0 0 0 0 13
Atencidn a las quejas y reclamos 12 1 0 0 0 1 14
Calidad de la comunicacion e informacion 10 4 0 0 0 0 14
Satisfaccion de las expectativas 11 2 0 0 0 1 14
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En tabla anterior se muestra las respuestas de ciudadanos encuestados sobre los
servicios brindados en el Departamento de Control Social. En los rangos de muy
satisfecho y satisfecho resulté el 100.0 % en los atributos de trato respetuoso y calidad
de la comunicacion e informacion y el 92.85% en los atributos de atencién a las quejas

y reclamos, accesibilidad a la institucién y puntualidad.

A nivel de satisfaccion de las expectativas, el 92.85% considera estar muy satisfecho

y satisfecho.

< OFICINA DE ACCESO A LA INFORMACION
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Satisfaccion de las expectativas

En tabla anterior se muestra las respuestas de ciudadanos encuestados sobre los
servicios brindados en la Oficina de Acceso a la Informacién. En los rangos de muy
satisfecho y satisfecho resulté el 81.81 % en los atributos de: trato respetuoso,
puntualidad, calidad de la comunicacion e informacion, atencion a las quejas y

reclamos y la accesibilidad a la institucion.

A nivel de satisfaccion de las expectativas, el 72.72 % considera estar muy satisfecho

y satisfecho.
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< OFICINA DE EVALUACION Y FISCALIZACION DEL PATRIMONIO DE LOS
FUNCIONARIOS PUBLICOS (OEFPFP)

Trato respetuoso 54 8 0 0 1 1 64
Accesibilidad a la institucién 45 13 2 1 1 2 64
Puntualidad 49 11 1 0 1 2 64
Atencidn a las quejas y reclamos 55 7 0 0 1 1 64
Calidad de la comunicacion e informacion 45 15 0 0 1 3 64
Satisfaccion de las expectativas 48 13 1 0 1 1 64

En tabla anterior se muestra las respuestas de ciudadanos encuestados sobre los
servicios brindados en la OEFPFP. En los rangos de muy satisfecho y satisfecho
resulto el 96.87 % en el atributo trato respetuoso y atencién a las quejas y reclamos,
el 93.75 % en el atributo de puntualidad y en calidad de la comunicacion e informacion,

y 90.62 % en accesibilidad a la institucion.

A nivel de satisfaccion de las expectativas, el 95.31% considera estar muy satisfecho

y satisfecho.

% SECCION DE CORRESPONDENCIA Y ARCHIVO
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Satisfaccion de las expectativas

En tabla anterior se muestra las respuestas de ciudadanos encuestados sobre los
servicios brindados en la Secciéon de Correspondencia y Archivo. En los rangos de
muy satisfecho y satisfecho resulté el 100.0 % en trato respetuoso, el 83.33 % en los
atributos de puntualidad, atencién a las quejas y reclamos, y calidad de la
comunicacién e informacion y el 66.66 en la accesibilidad a la institucion.

A nivel de satisfaccion de las expectativas, el 83.33 % considera estar muy satisfecho
y satisfecho.
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3.3 ASPECTOS MAS IMPORTANTES QUE DEBE PRIORIZAR LA CAMARA DE

CUENTAS PARA BRINDAR UN BUEN SERVICIO A LOS CIUDADANOS

De los noventa y cinco (95) ciudadanos encuestados, veinte (20) comunicaron los

aspectos que consideran importantes para que la CCRD priorice, a fin de brindar un

buen servicio. De estos, un 15
% entiende que se debe
priorizar la atencion, un 10 %
la transparencia, otro 10 % el
servicio/soporte al usuario,
otro 10 % el seguimiento. Mas

detalles en la tabla.

Cabe mencionar que un 25 %

son observaciones positivas.

La atencidén

15%

La transparencia

10%

Servicio/soporte a usuario

10%

El seguimiento

10%

La fiscalizacién

5%

Oportunidad/tiempo de respuesta

5%

Asuntos de normativa

5%

Infraestructura tecnoldgica

5%

Competencia

5%

Incrementar personal de auditoria

5%

Otras (observaciones positivas)

Nk |R[(RFPR|IRINININ]W

25%

TOTAL

N
o

100%

Los aspectos mas importantes que debe priorizar la CCRD segun describen los

encuestados:

¢ “Incrementar el personal de auditoria. Seguir mejorando la imagen, es hoy muy

positiva” (DJP)

e “Velar por la mayor transparencia posible y atender las solicitudes” (DJP)

e “Repuesta a la mayor brevedad posible” (DJP)

e “Laatencion” (DJP)

e “Atenciones” (DJP)

e “Competencia de sus miembros y aplicacion de las leyes y la constitucion de la

republica” (DJP)
e “Agradecido” (DJP)

e “Brindar soporte al usuario, apoyo durante el proceso, asistencia que se

requiere.” (DJP)

e “Hasta el momento todo esté correcto” (DJP)

e “Dar el servicio de acompafar al funcionario a hacer la declaracion jurada en el

portal y la notarizacion” (DJP)

e “Hacer una buena investigacion” (CS)
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e “Dar seguimiento efectivo a las denuncias” (CS)

e “Mantener buenas relaciones humanas, conocimiento y atencion” (CS)

e “Latransparencia’ (OAl)

e “Se esta realizando una gran labor” (Correspondencia)

e “Trabajar mediante un cédigo QR para facilitar de manera virtual el acceso a la

entrega de documentos” (Correspondencia)
3.4 SUGERENCIAS PARA MEJORAR EL SERVICIO

De los noventa y cinco (95) ciudadanos encuestados, treinta y siete (37) emitieron
sus comentarios en este acapite. Un 5% sugiri6 mejoras relacionadas con la
comunicacién/informacion, v, _

proporcion, equivalente a un

3%, los usuarios sugirieron: Comunicacion/Informacion 2 5%
Incrementar el personal de auditoria 1 3%
| Seguimiento efectivo a las denuncias 1 3%
* Incrementar € Acompafiar a hacer DJP en el portal y a notarizar 1 3%
personal de auditoria, |Aspecto fisico-tangible 1 3%
o Seguimiento efectivo a Seguir.mejorandolaimagen 1 3%
Segumiento 1 3%
las denuncias, Otras (observaciones positivas) 29 78%

TOTAL 37 100%

e Acompafiamiento para
realizar la declaracion jurada en el portal y a notarizar;
e Seguir mejorando la imagen, aspectos fisicos-tangibles, y

e Seguimiento.

Cabe mencionar que el 78 % correspondid a observaciones positivas.

Las sugerencias y observaciones recogidas son:

e “Dar seguimiento efectivo a las denuncias” CS

e “Mantener las buenas relaciones humanas, conocimientos y atencién.” CS

e “Seguimiento” CS

e “Que no se pare el trabajo cada vez que se va la luz por falta de UPS para ese
departamento, todo se atrasa y el servicio se pone pésimo” Correspondencia

e “Se esta realizando una gran labor” Correspondencia
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e “Transparentizar todos los servicios, con el fin de que el ciudadano pueda tener
mas clara las informaciones que se generan en la menor cantidad de dudas al
momento de presentar la Declaraciéon J.P.” DJP

e “Por favor, deben de informarle al interesado que debe traer en fisico los
soportes, pues al escanearlos, una gran mayoria cree que estan sin los
soportes” DJP

e “Bien Satisfecho por la atencion brindada por Belkys Guzman” DJP

e “El servicio solicitado fue satisfactorio al momento de presentar la declaracion
jurada y las atenciones del personal estuvieron acorde a las expectativas.” DJP

e “Estd evaluacion debe ser individual por cada area de servicios porque el
personal de recepcion de la parte delantera da un excelente servicio, mis
felicitaciones para ese personal” DJP

e “Recibi un servicio efectivo, agradable y maravilloso éticamente hablando de la
Sra. Belkys Guzméan” DJP

e “El trato fue excelente de la joven Belkys” DJP

¢ “Belkys Guzman - Yira Henriquez Hago de conocimiento que tanto Belkys como
Yira son unas excelentes empleadas. Evaluacién satisfecha de ambas” DJP

¢ “Me encanto llegar aqui, desde el portero, los parqueos amplios, la amabilidad
de las personas que reciben a uno y la cortesia” DJP

e “Excelente empleada” DJP

e “Recibi un trato muy bueno y eficiente. Belkys” DJP

e “Excelente Servicio, seguir ofreciéndolo” DJP

e “Muy satisfecha. Un trato amable y profesional” DJP

e “Belkys Guzman, super, me trato muy bien, efectiva excelente.” DJP

e “Me he sentido muy bien al visitar la Camara de Cuentas al departamento de
DJP por el trato afable que recibi de la joven que me atendi6 el cambio se nota
y se siente. Gracias.” DJP

e “Muy buena gente esa Belkys Guzman” DJP

e “Excelente trato y servicio al Cliente. Atendido por Valentina Mercedes” DJP

e “Excelente servicio. Belkys Guzman” DJP

e “A quien pueda interesar. Con placer, expreso mi satisfaccibn por las
atenciones recibida a través de Belkys Guzman, fue quien me dio la asistencia
desde que llamé por primera vez, manteniendo siempre una actitud profesional
y excelente calidad de servicio mostrado en la asistencia de nuestros
requerimientos de apoyo.” DJP

e “No tengo quejas del servicio brindado, desde el momento que llamé para
buscar informacion para realizar el proceso fui atendido de manera correcta por
la representante del Departamento de Declaracion Jurada, no tengo ninguna
gueja al respecto, excelente trato recibi del Sr. Edwin Almanzary la Sra. Belkys,
muy buenas atenciones.” DJP

e “Quiero hacer un reconocimiento especial a la Sra. Valentina Mercedes por sus
atenciones y calidad en el servicio” DJP

Direccion de Planificacién y Desarrollo, Divisién de Calidad en la Gestion y Estadistica Pagina 11



e “Belkis Guzman. La servidora mostro un gran interés en apoyarme en mi caso
y es una persona comprometida con la calidad del servicio. Luis Ruiz.” DJP

¢ “Incrementar el personal de Auditoria. Seguir mejorando la imagen es hoy muy
positiva” DJP

e “Hago constar que las atenciones recibidas por la Sra. Belkys Guzméan y la Sra.
Yira Henriquez son excelentes y esperamos que cada dia sigan brindando sus
atenciones profesionales y técnicas a los usuarios de este importante servicio
de la Ley 311-14 "Exitos" Nota: De igual Sra. Maria E. Meléndez.” DJP

e “Valentina y Belkys excelente trabajo gracias por su colaboracién.” DJP

e “Excelente servicio de Erick Marte deberia haber muchos como el en las
instituciones gubernamentales.” DJP

e “Excelente atencion, un personal con capacidades y experiencia en el area y
sobre todo con una alta disposicion de servicio. Gracias” DJP

e “Excelente servicio le exhorto a seguir asi, si la puntuacion fuese mas, mas le
daria. Felicidades. Valentina, Belkys, Maria.” DJP

¢ “Me atendié de manera excelente tanto via telefonica como personal la sefiorita
Belkys Guzman. Creo merece estimulo.” DJP

e “Muy Profesionales, Preciso y Conciso maravillosa actuacion y una alta
receptividad mostrada especialmente por la servidora Belkys Guzman.
Personal Altamente Calificado” DJP.

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 CONCLUSIONES GENERALES:

= EI92.6 % de los(as) usuarios(as) estan satisfechos (as) con los servicios de la
Camara de Cuentas. Esta valoracién equivale a una calificacion de servicio
excelente.

= La Oficina de Acceso a la Informacion logré una valoracién de 80.5 % de
satisfaccion a los usuarios. Esto les da una calificacién de buen servicio.

= EIl Departamento de Control Social obtuvo 96.4 %. Esto les da una calificacion
de servicio excelente.

= La Oficina de Evaluacion y Fiscalizacién de Patrimonio de los Funcionarios
Publicos logré una valoracion de un 94.8 % de satisfaccion a los usuarios. Esto
les da una calificacion de servicio excelente.

= La Seccién de Correspondencia logré una valoracion de un 84.2 % de
satisfaccidon a los usuarios. Esto le da la calificacion de buen servicio.

= El trato respetuoso fue el atributo mejor valorado por los participantes, con un
96.32 %, calificado como excelente.

= La accesibilidad a la institucion fue el atributo menos valorado por los
participantes, con un 89.82 %, calificada como bueno.
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4.2 RECOMENDACIONES

= Considerar los aspectos que, para los ciudadanos, son importantes priorizar
para brindar un buen servicio.

= Valorar las sugerencias comunicadas mas arriba e implementar las medidas
necesarias para mejoratr.

= Continuar apoyando el mejoramiento continuo en los diferentes aspectos de la
calidad de los servicios que ofrece la CCRD.

= Gestionar incremento de la muestra y motivar a los ciudadanos a comunicar
sugerencias, sobre todo en el area de correspondencia y Oficina de Acceso a
la Informacion.

= Remitir, junto al informe, el formulario de documentaciéon y seguimiento a
mejoras emanadas de encuestas.

= Continuar con el monitoreo constante de los servicios de las diferentes areas
de atencién a ciudadanos, para mantener un proceso activo de mejora continua
que garantice la satisfaccion.

“Tus clientes mas enojados son tu mayor y mejor fuente de aprendizaje”
Bill Gates
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