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INTRODUCCION

El Ministerio de Educacion de la Republica Dominicana, en su rol de organo
rector de la educacidon pre-universitaria, tiene como funcién principal
garantizar a los dominicanos/as una educacion de calidad mediante la
regulacion del servicio educativo nacional,

Para ello ofrece un catilogo de servicios dirigidos a usuarios ciudadanos de
manera presencial y virtual, asi como a las instituciones del sector educativo
pre-universitario privado a través de asistencia técnica mediante las instancias
correspondientes.

En este informe se presentan los resultados obtenidos de las mediciones de
trimestrales sobre la satisfaccion de los clientes ciudadanos respecto al nivel

de satisfaccion de los servicios comprometidos en la Carta Compromiso al
Ciudadano.



O SERVICIOS COMPROMETIDOS 2024 '4

DEmisi()n de Certificacion de Estudios — antes de las Pruebas Nacionales
(Presencial).

DLegalizaci(’)n de Documentos Escolares (Presencial).

DEmisi()n de Certificacion de Estudios — (Pruebas Nacionales-
Presencial).



ENCUESTA CARTA COMPROMISO AL CIUDADANO

Resultados de las Encuestas de
Satisfaccion — 3er. Trimestre 2024



Poblacion: Servicios presenciales
Ambito: Sede del Ministerio de Educacion de la Rep. Dom.

Muestra Encuesta de Satisfaccion: 463

EMISION DE CERTIFICACION DE ESTUDIOS (Antes de las Pruebas Nacionales)

133

LEGALIZACION DE DOCUMENTOS ESCOLARES

120

EMISION DE CERTIFICACION DE ESTUDIOS (Pruebas Nacionales)

210




Meétodo a Utilizar: Cuestionario presencial

Fecha de Levantamiento: Encuesta de Satisfaccion: 10 de julio al 26 de septiembre
2024.

Responsables: Viceministerio de Supervision, Evaluacion y Control
de la Calidad Educativa.

Deborah Estepan responsable de la coordinacion del proceso en general y el
procesamiento de datos.

Daysi Muinoz, responsable de la configuracion de las encuestas en Question Pro y
administracion de la base de datos;

Angel Berihuete, responsable de la aplicacion y tabulacion de los datos;

Geysha Garcia, responsable de la aplicacion de la encuesta presencial.



METODOLOGIA



/Ill\\ Metodologia
GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

EDUCACION
La metodologia utilizada para este estudio estd basado 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.

DIMENSIONES

Elementos Tangibles- Accesibilidad- Resp(lllil:tl:-ld’l‘?glﬂgo de Fiabilidad - Prof lidad Empatia — Trato de
Infraestructura Facilidad informacién respuesta Confiabilidad e Personal

Dominio, conocimiento

Apariencia de las Facilidad . i | § Ent del d i | ;

| instalaciones fisicas arcn n? . 1 rpa]a | Entrega del servicio en el | fnrega Fbiervmo te y  preparacién  del Empatia, amabilidad y

| (infraestructura, comunicarse o llegar a ‘a | tiempo establecido i | forma conliable y exacta | personal para atender | cortesia del personal
institucion i i . (sin errores) i sus dudas y brindarles

el servicio

| mobiliarios y equipos)




d
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Parametros de valoracion para la tabulacion de los datos EDUCACION

Para establecer los niveles de satisfaccion, el

cuestionario tiene una escala del 1-5,donde :

. |= Nada Satisfecho,

e 2= Poco Satisfecho,

* 3= Regular,

* 4= Muy Satisfecho,

*  5=Totalmente Satisfecho

*  SR=Sin Respuesta

Enlace: https://dece.questionpro.com/t/ASMJhZxTxF

(Logo)
(MINISTERIO DE EDUCACION)
“Encuesta para determinar el nivel de satisfaccion de los clientes ciudadanos sobre los|
servicios que brinda la institucion’!

Nombre del Servicio a calificar: 1. Emision de Certificaciones de Estudios
Educacion Basica/Secundaria (antes 1992)

2. Legalizacién de Estudios

Educacién Primaria/Media/ Secundaria/Centros Privados

3. Emisién de Certificaciones de Estudios
Educacién Basica/Media/Secundaria (desde 1992)

Asigne el valor que considere a cada uno de los siguientes aspectos.
Indique del 1 al 5 segun el nivel de satisfaccion
(El valor 1 para la menor satisfaccion y el 5 para la mayor satisfaccion)

Coloque aqui el valor de

Nivel de Satisfaccion del Servicio recibido, en cuanto a:
cada aspecto

S
Rl 23|45
Tiempo de prestacién del servicio
Condiciones de la infraestructura (limpieza,
sefializaciones, apariencia de las instalaciones
y el personal)
1. Facilidad para obtener la informacion del
servicio y solicitar el mismo
1. Trato del personal A
[}
1. La informacién sobre el servicio fue acertada {{‘ \\
1. La profesionalidad del personal que le atendid LLLLL

GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

Mencione aspectos que considere importante para mejorar el servicio:

*Adaptacion de los factores clave presentados en el Modelo Servqual E DU C A c [ (‘) N

iMuchas gracias por su colaboracion!


https://nam04.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fdece.questionpro.com%2Ft%2FASMJhZxTxF&data=05%7C01%7Cdeborah.estepan%40minerd.gob.do%7C2819e4fb54364d186def08db2723d339%7C66e2898b2c35433fa753bd64aca39afb%7C0%7C0%7C638146807063519408%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C3000%7C%7C%7C&sdata=AldfTtnIioEem9ZAk6V6edF8%2FLBnuBPXTBpizQus1f4%3D&reserved=0

RESULTADOS DE SATISFACCION :
Servicios comprometidos, ofrecidos de manera
presencial a los ciudadanos



Resultados Encuesta de Satisfaccion de los Servicios

. Valoracion General u

NOMBRE DE LA INSTITUCION: MINISTERIO DE EDUCACION
PERIODO DE MEDICION: JULIO-SEPTIEMBRE 2024

VALORACION GENERAL 5 413 |1 1 [Totales | Valoracion (5] | Valoracion (4) | Valoracion (3) | Valoracion (2) | Valoracion 1) | Promedio | Valoracion Po
P1- Tiempo de prestacion del senvicio 260 w112 0 4l S6% 3% % % % 91.04% 99.35%
P2 andmm.nes de |3 infraestructura [ Limpieza, senalizaciones, Apariencia de 5% TIREE 0 i 0 - o o o 5 405 W06
|as instalaciones, personal)

P3- Falicidad para obtener |a informacion de! servicio y solicitar &l mismo 6 B 3 |1 0 463 8l% 18% 1% % % 86.03% 90.14%
P4-Trato del personal 399 B0 |0 0 463 8% 14% 0% % % 97.24% 100.00%
P5- & La informacian sobre el senvicio fue acertada? 44 g0 )0 0 463 8% 1% % % % 97 88% 100.00%
Pé- i La profesionalidad de! personal que le atendio? 41 a0 0110 0 463 9% T % % % 98.23% 100.00%
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Valoracion General

Resultados Encuesta de Satisfaccion de los Servicios
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Valoracién General de los Servicios
% Satisfaccion
Periodo de julio-septiembre 2024

9
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Tiempo Elementos Facilidad Amabilidad Fiabilidad
tangibles

Profesionalidad
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. Resultados Encuesta de Satisfaccion
. Servicio: Emision de Certificacion de Estudios — antes de las
Pruebas Nacionales (Presencial).

NOMBRE DE LA INSTITUCION: MINISTERIO DE EDUCACION
PERIODO DE MEDICION: JULIO-SEPTIEMBRE 2024

Etiquetas de fla 3 Totales Valoracién (5) Valoracion (3) Valoracion (3] Valoracién (2] Valoracion (1) Promedio ”:'j;iﬂ:

Emision de Certificaciones de Estudios (Antes de las Pruebas Nacionales, 1992) 559 m| 8 |3 0 798 0% 9% 1% 0% 0% 93.66% 98.62%
P1- Tiempa de prestacion del senvicio 79 51 1 2 0 133 5%% 38% 1% % 0% 9113% 9.78%
T:s ?::tdailn:aisir;iie Ipaeir:for::;tructura (Limpieza, sefalizaciones, Apariencia de - % s 0 0 153 2% - " - - 05065 969%%
P3- Falicidad para obtener la informacion del servicio y solicitar &l mismo 101 238 ] 1 0 13 T6% 2% Lh 1% 0% 94 44% 96.99%
P4-Trato del personal 110 3 0 0 0 133 83% 1% 7] 15 15 96.54% 100.00%
PS5- i La informacion sobre el servicio fue acertada? 113 20 0 0 0 133 85% 15% 0 0% 0% 96.99% 100.00%

ft P6- ¢ La profesionalidad del personal que |e atendio? 17 16 0 0 0 133 2% 12% 0% 0% 0% 97 5%% 100.00%

(i
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Resultados Encuesta de Satisfaccion

Servicio: Emision de Certificacion de Estudios — antes de las
Pruebas Nacionales (Presencial).
I

\

—
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Emisién de Certificacidén de Estudios - antes de las Pruebas Nacionales (Presencial).

% Satisfaccion
Periodo de julio-septiembre 2024
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. Resultados Encuesta de Satisfaccion
Servicio: Legalizacion de Documentos Escolares

(Presencial)

NOMBRE DE LA INSTITUCION: MINISTERIO DE EDUCACION
PERIODO DE MEDICION: JULIO-SEPTIEMBRE 2024

Totales Valoracion (5) Valoracion (3) Valoracion (3) Valoracion (2) Valoracion (1) Promedio Vf#'fﬂii
Legalizacion de Documentos Escolares 580 135 | 5 0 0 10 8% 19% 1% 0% 0% 05.07% 09.31%
P1- Tiempo de prestacion del senvicio % 5 0 0 0 120 1% 0% 0% 0% (e 95 83% 100.00%
T:S ?sstdallc;;r;ije La;:f;::ls]trurtura | Limpieza, sefalizaciones, Apariencia de 1 - : ) ) 10 - - 5 " " 553 95 835
P3- Falicidad para obtener |3 informacion del servicio y solicitar €l mismao 109 1 0 0 0 120 8% 9% 0% 0% Iy 08.17% 100.00%
Pd-Trato del personal 110 10 0 0 0 120 2% 8% 0% 0% (e 08.33% 100.00%
PS- ¢ La information sobre el senvicio fue acertada? 113 7 0 0 0 120 S5 iy 0% 0% i 98.85% 100.00%
# |P6- ¢ La profesionalidad del personal que |e atendio? 113 7 0 0 0 120 0% B% 0% 0% 5 08 83% 100.00%

(i
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Resultados Encuesta de Satisfaccion

Servicio: Legalizacion de Documentos Escolares
(Presencial)
I
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Legalizacién de Documentos Escolares (Presencial).
% Satisfaccion
Periodo de julio-septiembre 2024

Tiempo Elementos Facilidad Amabilidad Fiabilidad
tangibles

Profesionalidad
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Resultados Encuesta de Satisfaccion

Servicio: Emision de Certificacion de Estudios - Pruebas

Nacionales (Presencial).

NOMBRE DE LA INSTITUCION: MINISTERIO DE EDUCACION
PERIODO DE MEDICION: JULIO-SEPTIEMBRE 2024

. o . s s . B Valoracid
Ftiquetas de fila Totales Valoracion (5) Valoracion (4) Valoracion (3) Valoracion (2) Valoracion (1) Promedio Pt
psitiva
Emision de Certificacion de Estudios (desde el 1992 en adelante) B68 || o0 0 0 1259 3% 3% 0% 0% 0% 93.79% 100.00%
P1- Tiempa de prestacion del senicio gb 123 0 0 0 209 41% 5% 0% 0% 0% 8213% 100.00%
p2- Fondmm_nesde |3 infraestructura ( Limpieza, senalizaciones, Apariencia de 57 153 0 0 0 10 7 - 0% 0% o 05435
|las instalaciones, personal)
P3- Falicidad para obtener la informacion del servicio y solicitar el mismo 166 44 0 0 0 210 19% 1% % % 0% 95.81% 100.00%
P4-Trato del personal 179 3l 0 0 0 210 85% 15% 0% 0% 0% 97.05% 100.00%
P5- i La informacion sobre el servicio fue acertada? 188 o) 0 0 0 210 90% 10% 0% 0% 0% 97 90% 100.00%
E“PE-; La profesionalidad del personal que le atendia? 192 18 0 0 0 210 91% %% (% (% 0% 98.29% 100.00%
in '
GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

EDUCACION
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Resultados Encuesta de Satisfaccion

Servicio: Emision de Certificacion de Estudios - Pruebas
Nacionales (Presencial).
I
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Emision de Certificacién de Estudios - Pruebas Nacionales (Presencial).
% Satisfaccion
Periodo de julio-septiembre 2024

Tiempo Elementos Facilidad Amabilidad Fiabilidad Profesionalidad
tangibles

REPUBLICA DOMINICANA

EDUCACION




Estadisticas del Tiempo comprometido 1 dia en el
Servicio EMISION DE CERTIFICACION DE
ESTUDIOS-PRUEBAS NACIONALES



. Resultados Base de Datos — Tiempo de Respuesta
. Servicio: Emision de Certificacion de Estudios - Pruebas

Nacionales (Presencial).

Cantidad Tiempo Promedio
Afo Mes Solicitudes Respuesta en Segundos
2023 Octubre 1,599 28
2023 Noviembre | 703 62
2023 Diciembre |510 41
2024 Enero 1,351 32
2024 Febrero 1,254 44
2024 Marzo 621 63
2024 Abril 734 61
2024 Mayo 1,032 59
2024 Junio 880 66
2024 Julio 1,123 62
2024 Agosto 538 52
2024 Septiembre | 194 35

GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

EDUCACION



SERVICIOS COMPROMETIDOS Y LOS
ATRIBUTOS DE CALIDAD
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Servicios Comprometidos y los Atributos de Calidad 2024-2026

SERVICIOS

ATRIBUTOS DE
CALIDAD

ESTANDAR

INDICADORES

i e A

ditacion y Titulacion de Estudios

Emision de Certificacidn de Estudios - antes de las
Pruebas Macionales (Presencial)

- Basico Intermedio (Bvo, curso, afios antericres
al afo escolar 1991-19927.

Accesibilidad

Tiempo de respuesta

Fiabilidad

de Satisfaccidn

de Satisfaccidn

& de Satis Lty

faccidn (Trimestral}

faccidn (Trimestral}

o de Satisfaccion (Trimestral)

Legalizacidn de Documeantos Escolares (Presencial)

- Certificacionas,

- Driplomas.

- Récord de Calificaciones de la educacidmn: Inicial
Frimaria, Basica, Intermedia, Madia v Secundaria.

Fiabilidad

Aocesibilidad

Amabilidad

% de Satisfaccidn (Trimestral)
% de Satisfaccidm {Trimestral)

% de Satisfaccidn (Trimestral)

Direccién de Evaluacidn de la Calidad

Emisian de Certificacidn de Estudios (Presencial)

Cartificacidn de MNivel Basico (Prusbas Macionalas).
Certificacidn de Bachiller (Del AfRo 1992 en
adelante. Prusbas Macionales).

Fiabilidad
Accesibilidad
Amabilidad

Tiempo de respuesta

85% de Satisfaccidn
85% de Satisfaccidn
85% de Satisfaccion

Um {1} dia laborable

% de Satisfaccidn (Trimestral)
% de Satisfaccidn {Trimestral)
% de Satisfaccidon {Trimestral)

% de Solicitudes atendidas en
tiempo oportuno

REPUBLICA DOMINI

EDUCACION
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Servicios Comprometidos y los Resultados de Satisfaccion de los
Atributos de Calidad

MINISTERIO DE EDUCACION DE LA REPUBLICA DOMINICANA
Wiceministerio de Supervision, Evalaucion y Control de la Calidad Educativa/Direccion General de Supervision
Resultados Encuesta de Satisfaccian CCC
Periodo Julio-Septiembre 2024
Afo 2024
Ene-Marz | Abr-Jun | Jul-Sept | Oct-Dic
Mo.|Servicios Atributos Estandar Indicador %Satisfaccion
Emision de Certificaciones  |Fiabilidad |85% Satisfaccion |% Satisfaccion (Trimestry 100 96.30 100
1 de Estudios - antes de las Tiempo de
Pruebas Macionales. respuesta |85% Satisfaccion |% Satisfaccion (Trimestrg 100 9g.15 8774
(Presencial). Accesibilida|85% Satisfaccion |% Satisfaccion (Trimestrg 100 565.30 96.99
5 Legalizacion de Documentos |Fiabilidad |85% Satisfaccion |% Satisfaccion (Trimestrg 0218 06.28 100
Escolares (Fresencial). Accesibilidal85% Satisfaccion |% Satisfaccion (Trimestrg 0g.18 06.88 100
Amabilidad [85% Satisfaccion |% Satisfaccion (Trimestrg 98.18 96.88 100
Fiabilidad |[85% Satisfaccion |% Satisfaccion (Trimestrg 100 100 100
Emision de Certificacion de  |accesibilidal85% Satisfaccion |% Satisfaccion (Trimestra 99.67 100 100
N 3 |Estudios - Pruebas Amabilidad |85% Satisfaccion [% Satisfaccion (Trimestra 100 100 100
m—“\ MNacionales (Presencial). Tiempo de Tiempe oportunc de
respuesta |Un (1) dia laborab|respuesta 62 segundos| 50 sequndo{ 50 segundos
GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

EDUCACION



BASE DE DATOS DE RECLAMACIONES, QUEJAS
Y SUGERENCIAS Julio-Septiembre 2024



Referencia

2 -]

Muestra de la Base de datos para el Manejo de las
Reclamaciones, Quejas y Sugerencias

Periodo Julio-Septiembre 2024

Nombres y apellidos

Teléfono

Correo electronico

DATOS GENERALES

Tipo/ incidencia

Via/Recepcion

Clasificacion

Sub Clasificacion

n Serv, Externnu

Categoria

297| 295|02024070147637 1/7/2024 | ROSI TAMARES 8299440616 | NO INDICO 1. Queja 2.Linea 311 1 5envicioexterna | 2.No comprometida e 3 Centros Educativas Comportamientoii
298| 296| Q2024070247851 2/7/2024 JENNY CEBALLO 8085063378 |NO INDICO 1. Queja 2.Linea 311 1.Zervicioexterno  |2.Mo comprometido g 3.Centros Educatives Comportamiento il
299| 297|Q2024070247655 2/7/2024 JUDITH ROSARID 3092036903 | NOINDICO 1. Queja 2.Linea 311 1 Senvicioexterno | 2.No comprometido e 3 Centros Educativos Compartamientoii
300| 298|Q2024070247658 2/7/2024 DANIELA VELEZ 2482843141 | DANELA AIL.COM 3.Reclamacign 2.linea 311 2Zerviciointerno  |3.Noaplica 1.Beneficios y obligaciones ¢ Pago de ndmina
301| 299|0Q2024070347665 3/7/2024 RAFAEL FELIZ CASTRO 8094151484 1. Queja 2.Linea 311 1.5ervicio externo  |2.No comprometido & 5.Gestion de Documentos Acq Dificultad para obt
302| 300|BD-2024-30 3/7/2024 Junior Jean Baptiste 8488624185 1. Queja 3. Buzon [virtual) 1.%ervicioexterno | 2.Mo comprometido g 3.Centros Educativos Cobro indebido de
303| 301|02024070447715 4/7/2024 JENMIFFER MEJIA 8299206160 NO INDICO 1. Queja 2. Linea 311 1.3ervicioexterno | 2.No comprometido g 3.Centros Educativos Otro
304| 302|02024070447722 47/2024 GABRIELATEJADA NORBERTO 8092179252 |NO INDICO 1. Queja 2.Linea 311 1.Servicio extarno |2.No comprometido g 3.Centros Educatives Dificultad para Inst
305| 3203|02024070747751 7/7/2024 SMILSANTANA CHACON 8099292078 [SMILITOARGMAIL. COM 1. Queja 2. Linea 311 1.Servicioexterno | 2.No comprometido g 5.Gestion de Documentes Aci Dificultad para obt
306| 304|02024070847772 8/7/2024 LUZ A VASQUEZ 8083198712 [NOINDICO 3.Reclamacion 2. Linea 311 2.5erviciointerno  |3.Noaplica 1.Beneficioz y obligaciones cf Pago de prestacior
307| 305|BD-2024-81 9/7/2024 Arsenilia Galva Ramirez NfA 1. Queja 3. Buzdn [virtual) 1.Servicio externo  |2.No comprometido e|6.5olicitud de Informacion | Otro
308| 306|Q2024070947800 9/7/2024 LORANYI FIGUERDA 8296773165 | LORANYIFIGUERD AIL.COM 1. Queja 2. Linea 311 1.5ervicio externo  |2.No comprometido | 3.Centros Educativos Compartamiento it
309 3207|02024070947793 9/7/2024 LOURDES GEORGINATORRES CA 8099468888 | LOURDESGTOR 1. Queja 2. Linea 311 1.Servicioexterno  |2.No comprometido g 5.Gestion de Documentos Aci Dificultad para obt
310 308|Q2024070947808 9/7/2024 MARTHA ANTONIAHERNANDEZ| 8295232008 | MHDARIEL 1. Quejs 2. Linea 311 1.Servicio externo | 2.No comprometido e 3.Cantros Educativos Dificultad para Inst
311| 30%9|BD-2024-83 972024 Wilden Ramirez nfa|wildenaraujol 1. Queja 3. Buzan [virtual) 1.Servicioexterno  |2.No comprometido &/ 4.Gestion Institucional Necesidad de repa
312| 310|02024070947825 9/7/2024 SANTA DELA ROSA 3293020113 |NOINDICG 1. Quejs 2. Linea 311 L.Servicio externo |2.No comprometida g 3.Centros Educativas Otro
313| 311)|02024070947827 9/7/2024 CRISELDA SOSA 8296474693 CRIZALD 07 @GAMIL.COM 1. Queja 2. Linea 311 2 Serviciointerno  (3.No aplica 1.Beneficios y obligaciones cq Pago de prestacior
314l 31?7 Innran7inaiace nirinna RAINFR DAVINTFIFNA R49A57R28E | NN INDIFA 1 Nuaia 7 linaa 311 1 &ervirinexternn |2 Nnramnrnmetidn 8l 3 Centrns Fdurativns Camnnrtamiantn i
Basededatos  3FRTRIMESTRE(2)  Categorizacién  Definicién de Atributos + < @ >

GOBIERNO DE LA
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