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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.



. SERVICIOS COMPROMETIDOS 2025 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 — 1er Trimestre 2026



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

Muestra Encuesta de Satisfaccion: 309

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

32

LEGALIZACION DE DOCUMENTOS ESCOLARES

79

EMISION DE CERTIFICACION DE ESTUDIOS (Pruebas Nacionales)

198




Meétodo a Utilizar: Cuestionario presencial

Fecha de Levantamiento: Encuesta de Satisfaccion: 22 de Enero al 11 de Marzo
2026.

Responsables: viceministerio de Planificacion y Desarrollo Educativo;
viceministerio de Supervision y Control de la Calidad de la Educacion .

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

Daysi Muioz, responsable de la configuracion de las encuestas en Google Forms,
administracion de la base de datos, elaboracion del informe y tabulacion datos.

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

Denisse Perez, responsable de la aplicacion de la encuesta presencial.



METODOLOGIA



/Ill\\ Metodologia
GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

EDUCACION
La metodologia utilizada para este estudio esta basada 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)
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Parametros de valoracion para la tabulacion de los datos EDUCACION
(Logo)
Para establecer los niveles de satisfaccion, el TRSTER BB UEEEEH
“Encuesta para determinar el nivel de safisfaccion de los dlientes ciudadanos sobre Ios-
cuestionario tiene una escala del 1-5,donde : Nombre del Servicio a calificar: 1. Emisien de Cericaciones de Estudios

Educacion Basica/Secundaria (antes 1992)
2. Legalizacién de Estudios
Educacién Primaria/Media/ Secundaria/Centros Privados
3. Emision de Certificaciones de Estudios

Educacién Basica/Media/Secundaria (desde 1992)

. | = Nada Satisfecho, Asigne el valor que considere a cada uno de los siguientes aspectos.
Indique del 1 al 5 segun el nivel de satisfacciéon

(El valor 1 para la menor satisfacciéon y el 5 para la mayor satisfaccion)

. 2= Poco Satisfecho,

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

S

. 3: Regular, R 1123|465
1. Tiempo de prestacion del servicio
° 4= MU)’ SatleEChO, 1. Condiciones de la infraestructura (limpieza,
sefalizaciones, apariencia de las instalaciones
_ . y el personal)
® 5— Totalmente SatleEChO 1. Facilidad para obtener la informacion del
servicio y solicitar el mismo
° SR= Sln Respuesta 1. Trato del personal 4
1. La informacion sobre el servicio fue acertada {{‘]\\
1. La profesionalidad del personal que le atendio s
. Mencione aspectos que considere importante para mejorar el servicio: GCBIEFRO DELA
Enlace: https://forms.gle/SBLpSYgXPcFMRhA39 REPUBLICA DOMINICANA

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

iMuchas gracias por su colaboracién!


https://nam04.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fforms.gle%2FSBLpSYgXPcFMRhA39&data=05%7C02%7CDaysi.Munoz%40minerd.gob.do%7C563d5b6103b94cbcabcf08dd5681f0d8%7C66e2898b2c35433fa753bd64aca39afb%7C0%7C0%7C638761838281470757%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJFbXB0eU1hcGkiOnRydWUsIlYiOiIwLjAuMDAwMCIsIlAiOiJXaW4zMiIsIkFOIjoiTWFpbCIsIldUIjoyfQ%3D%3D%7C0%7C%7C%7C&sdata=Q5JPiZvy6lDjbUK3JNJE%2BxrcBsM3yt%2FHDdLU5kO%2BrKc%3D&reserved=0

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



Resultados Encuesta de Satisfaccion de los Servicios

. Valoracién General u

NOMBRE DE LA INSTITUCION: MINISTERIO DE EDUCACION
PERIODO DE MEDICION: Enero - Marzo 2026
: ” ” . . ., B Valoracion
Eiquetasdefila Totales Valoracion (5] Valoracion (4] Valoracion(3) Valoracion(2) Valoracian{1] Promedio o
ositiva
VALORACION GENERAL 5 413 (2| 1 TutaleJlalulaciﬁn (Y aloracidn [4|la|ulaci6n [ aloracidn (Yaloracién [1h3rumediualuraci6n Positiy
P1- Tiempo de prestacion del servicia 03 E| 0 |0 0 03 58 by 0% 0% 0% 336%; | 100.00%
fi Ecnrlldmmnes delainhaestictura( Limpieza, sefalizaciones, Apariencia de las 7 a1 9 | i 1 4 £y 3 0 0 97 % 97 172
nstalaciones, personal)
23~ F zlizidad para obtener |ainformacian dl servicio y solicitar el mismo & 7 10 I 300 g Frd 0% 0% 0% 3340 39.67%
P4~ Trata del personal % a2 |0 I 29 34 14 A 0% 0% 3953 | 99.33%
P5- ; Lainfarmacidn sobre el senvicio fue acertada? 23 510 (0 0 237 56 i 0 0 0 5366% | 100003
%5~ ; Laprofesionalidad del personal que e atendio? P ¢ 0 |0 0 23 33 T4 0% 0% 0% 3373% | 100.00%
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Valoracion General

Resultados Encuesta de Satisfaccion de los Servicios

100
99.8
99.6
99.4
99.2

99
98.8
98.6
98.4
98.2

98

Valoracion General de los Servicios
% Satisfaccion
1er Trimestre, 2026

9 9
9

Tiempo Elementos Facilidad Amabilidad Fiabilidad
tangibles

Profesionalidad

REPUBLICA DOMINICANA

EDUCACION




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: Enero - Marzo 2026
] " " " " " B Valoracion
Etiquetas defila Totales Valoracion (5] Valoracion (4] Valoracion(3] Valoracion|2) Valeracion(l) Promedio .
ositiva
Emis-iun de Certilicaciones de Estudios (Antes de las Pruebas 187 4 1 1o 0 - 475 . - . 0 98,38 59,48
Nacionales, 1932)
F1- Tiempo de prestacion del sewicio A 1 o|ao I 32 ar kv 174 i 174 93384 [ 100.00%
FZ- Enn.dicin:nnesdela infraestructura (Limpieza, sefializaciones, Apariencia de las 1 ; 0| o i 1 44y, ” 0 0 o w75 | 100,002
instalaciones, personal)
P3-F alicidad para ohtener lainformacian del servicio v solictar el mismo 32 I oo I 32 100y, 174 174 {0 174 0000 | 100.003%
Pd-Trato del persanal A I T I 32 qr 17 k7 17 1A 38,750 96.88%
o |PrjLainformacian sobre el senvicio fue acertada? kil T 0|10 I 3 kT ird 0 14 174 1387 | 100.00%
/{“\\ PE- ; Laprofesionalidad del personal que e atendia? 32 g oo 0 32 100 17 17 17 4 100.00: | 100,003
GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

EDUCACION



Resultados Encuesta de Satisfaccion

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

\

i

N

——

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

% Satisfaccion
1er Trimestre, 2026

100.00
99.00
98.00
97.00
96.00
95.00
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. Resultados Encuesta de Satisfaccion
Servicio: Legalizacion de Documentos Escolares
(Presencial)

NOMBRE DE LA INSTITUCION: MINISTERIO DE EDUCACION
PERIODO DE MEDICION: Enera - Marzo 2026
; » » . . ., B Valoracion
Hiquetasdefila Totales Valoracion(5) Valoracion (4] Valoracion(3) Valoracian(2) Valoracion|1) Promedia T
ositiva
F
Legalizacion de Documentos Escolares M3 (32|10 (3| 0 (188 96% k74 1 0% 0 (98974 98.91%
P1- Tiempa de prestagion del seniia 3 S 00 0 13 ¥ Ky 14 0 0 33434 | 100.003
EZ- D:lnll:licinnesdelainfraeslructura [Limpieza, senalizaciones, Apariencia de as 7 BERE i - i c ” y o %o | 9ada
instalaciones, persanal]
P3-F alicidad para obtener lainformacian del servicio u salichar el misma 130 T 10 0 138 36 L7 ™ 0 IS 3034 | 3949%
Pd-Trato delpersonal 13 K N O T I R 39 2% [ 0% 0% ¥4y 9949%
PS- ; Lainformacidn sobre el semicia fue acertada? 13 ¢ 1010 0 138 38 & 1 0 0 3360 | 100.00:
/m\\ PE- ; La profesionalidad del personal que le atendid? 13 ¢ 1010 0 13 33 & 14 0 0 3360 | 100.00:

GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

EDUCACION
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Resultados Encuesta de Satisfaccion

Servicio: Legalizacion de Documentos Escolares
(Presencial)
[

100
99
98
97
96
95
94
93
92
91

Legalizacion de Documentos Escolares (Presencial).
% Satisfaccion
1er Trimestre, 2026

9 9
9

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 D EDUCACION
PERIODO DE MEDICION: Enero - Marzo 2026

Etiquetasde il Totales Valoracién(5] Valoracian (4] Valoracion3] Valoracion|2] Valoracidn|1) Promedio U:'"r:,“""
ositiva
Emision de Certificacion de Estudios (desde el 1332 en adelante) 467 |6 | 1 |0 0 |[dmd4| 99 1 0% 174 0%  |99.66%( 99.79%
P1- Tiempa de prestacion del senicio 3 0l 00 I 73 T00% 0 0 0 IS 00004 | 100,003
FZ-Corfdiciunes delainfraestructural Limpieza, senalizaciones, Apariencia de las 2 a1l % W ” " o o w97
instalaciones, persanal)
F3-Falicidad para obtenet | informacian del senvicio y salicitar el misma f! I T I 73 10 0% 0% 0% 0 [ 10000%( 100.00%
Pd-Trata del persanal [ 0 0 (0| 0 [ 0 I 17 0% s [ 10000%( 100,003
. |PariLainfomasion sobre el senvicio e acertada? f! I T I 73 10 0% 0% 0% 0 [ 10000%( 100.00%
[(__!l PE- ; Laprofesionalidad del personal que e atendia? [ I T I 73 10 0% 0% 0% 0w (100005 100.00%
GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

EDUCACION
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Resultados Encuesta de Satisfaccion

Servicio: Emision de Certificacion de Estudios - Pruebas

Nacionales (Presencial).
I

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

Emision de Certificacion de Estudios - Pruebas Nacionales (Presencial).
% Satisfaccion
Periodo de Enero — Marzo 2026

Tiempo Elementos Facilidad Amabilidad Fiabilidad Profesionalidad
tangibles
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Estadisticas del Tiempo comprometido un (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).

2026 Enero 1,414 0 1,414 0.94
2026 Febrero 1,549 0 1,549 6.95
2026 Marzo 1,493 0 1,493 2.80

i

I

GOBIERNO DE LA

=

4,456 Completas, 0 Incompletas. Tiempo promedio de respuesta del trimestre enero-
marzo 2026 fue de 3.56 minutos

El 100% de las solicitudes de Basica (815) fueron respondidas en un promedio de 4.086
minutos.

El 100% de las solicitudes de Secundaria (3,641) fueron respondidas en un promedio de
3.036 minutos.

REPUBLICA DOMINICANA

EDUCACION



SERVICIOS COMPROMETIDOS Y LOS
ATRIBUTOS DE CALIDAD



GOBIERNO DE LA

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

Viceministerio de Planificacion y Desarrollo Educativo
Resultados Encuesta de Satisfaccion CCC

Periodo Enero - Marzo 2026
Afo 2026

Ene-Marz Abr-Jun Jul-Sept Oct-Dic
%Satisfaccion

Atributos Estandar Indicador

No. Servicios

i
MG DELA
REPUBLICA DOMINICANA

EDUCACION




BASE DE DATOS DE RECLAMACIONES, QUEJAS
Y SUGERENCIAS Enero-Marzo 2026



Muestra de la Base de datos para el Manejo de las
Reclamaciones, Quejas y Sugerencias
Periodo Enero-Marzo 2026

Informacion suministrada P sulr:fi:l;z::ln ﬂemp-n,frf!'troalimen Tiem pn,r'rf;'troali (‘nntr.ol,fsegui Respue.mf,r'solu_c idnala Fec ha.J'I'ESP'IJESE.J' ﬁempl::_fﬂespuem .B't?tus_fl.a Fec haf\{encimiento G
encontacto 1. tacion 1 mentacion miento, incidencia solucian |Dias Lab) incidencia [Dias Lab)
[~ | [~ I - | [~ -] [~ [~ | [~ | [~ | [~ | >
SE LE INFORMO AL CIUDADS 23/1/2026 SELEINFORMO 4 1 11 OPORTUNO [Atodos los Alfsbetizadores d 28/1/2026 14 2.Cerrado EN TIEMPO
EE LE INFORMO AL CIUDADA 23/1/2026 SELEINFORMG 4] 2 9 OPORTUNOC |, le informamaos gue, atendig 30/1/2026 15 2.Cerrado EN TIEMPO
BE LE INFORMO AL CIUDADA 27112026 SELEINFORMG 4] 2 11 OPORTUNO - 1.En proceso EXTEMPORANEA
GE LE INFORMO AL CIUDADA SIN CONTACTO SIM CONTACTO 2 SIN CONTACTO OPORTUND |Muy cortésmente, acusamo: 13/1/2026 2 2.Cerrado EN TIEMPO
GE LE INFORMO AL CIUDADA 271 /2026 SELEINFORMEO 4 2 10 OPORTUNO |Enfecha 09 de enerc de 202 18/2/2026 27 2.Cerrado EXTEMPORANEA
SE LE INFORMO AL CIUDADS 29/1/2026 SELEINFORMO 4 2 11 OPORTUNO [uegode realizar las verificad 3/2/2026 15 2.Cerrado EN TIEMPO
EE LE INFORMO AL CIUDADA 29/1/2026 SELEINFORMG 4] 2 11 OPORTUNO - 1.En proceso EXTEMPORANEA
BE LE INFORMO AL CIUDADA 29/1/2026 SELEINFORMG 4] 1 11 OPORTUNO - 1.En proceso EXTEMPORANEA
GE LE INFORMO AL CIUDADA 30/1/2026 SE LEINFORMO 4] 2 10 OPORTUND |Esta Direccidn hizo las inves 6/2/2026 16 2.Cerrado EXTEMPORANEA
GE LE INFORMO AL CIUDADA 3/2/2026 SELEINFORMEO 4 2 12 OPORTUNO - 1.En proceso EXTEMPORANEA
SE LE INFORMO AL CIUDADS 3/2/2026 SELEINFORMO 4 2 11 OPORTUNO |[La comunidad educativa ha 5f2/2026 14 1.En proceso EXTEMPORANEA
EE LE INFORMO AL CIUDADA 6/2/2026 SELEINFORMG 4] 2 10 COPORTUNO |Luegode realizar las validac 18/3 /2026 19 2.Cerrado EXTEMPORANEA
BE LE INFORMO AL CIUDADA 9/2/:026 SELEINFORMG 4] 2 11 OPORTUNC | Medidas Educativas y Discip| 25/2 /2026 24 2.Cerrado EXTEMPORANEA
GE LE INFORMO AL CIUDADA 12/2/2026 SE LEINFORMO 4] 3 10 OPORTUNO - 1.En proceso EXTEMPORANEA
GE LE INFORMO AL CIUDADA 13/2/2026 SELEINFORMO 4 3 10 CPORTUND |El equipo de de gestion s& re| 25/2 /2026 20 2.Cerrado EXTEMPORANEA
SE LE INFORMO AL CIUDADS 13/2/2026 SELEINFORMO 4] 2 10 OPORTUNO [Se les envio un pdf por ws. 18/2/2026 14 2.Cerrado EN TIEMPO
EE LE INFORMO AL CIUDADA 13/3/2026 SELEINFORMG 4] 2 10 OPORTUNC [Se les envio un pdf por ws. 18/2 /2026 14 2.Cerrado EN TIEMPO
GE LE INFORMO AL CIUDADS 19/2/2026 SELEINFORMG 4] 2 10 OPORTUND |uycorlésmenle. nos dirigimg &/3/2026 22 2.Cerrado EXTEMPORANEA
GE LE INFORMO AL CIUDADA 19/2/2026 SE LEINFORMO 4] i 10 OPORTUNC |Eneste sentido la Ley 1360 5/3/2026 20 2.Cerrado EXTEMPORANEA
GE LE INFORMO AL CIUDADA 19/2/2026 SELEINFORMO 4 1 10 COPORTUND |El Distrito educativo recibio &/3/2026 21 2.Cerrado EXTEMPORANEA
SE LE INFORMO AL CIUDADS 19/2/2026 SELEINFORMO 4] 1 10 CPORTUNO |esta obra fue inaugurada po| 25/3/2026 34 2.Cerrado EXTEMPORANEA
EE LE INFORMO AL CIUDADA SN CONTACTO EIN CONTACTO 1 SIN CONTACTO | OPORTUNO [Sele envio un archive excel 11/3 /2026 4 2.Cerrado EN TIEMPO
GE LE INFORMO AL CIUDADS 20/2/2026 SELEINFORMG 4] 1 11 OPORTUNO - 1.En proceso EXTEMPORANEA
GE LE INFORMO AL CIUDADA SIN CONTACTO SIM CONTACTO 2 SIN CONTACTO OPORTUND |Segun informacidn dada por 12/2/2026 5 2.Cerrado EN TIEMPO
GE LE INFORMO AL CIUDADA SIN CONTACTO SIM CONTACTO 1 SIN CONTACTO OPORTUNO |. Objetivo del informeEl pres: 24/2 /2026 12 2.Cerrado EN TIEMPO
i SE LE INFORMO AL CIUDADS 5N CONTACTO SIN CONTACTO 1 SIN CONTACTO | OPORTUNO - 1.Enprocesoc EXTEMPORANEA
{{‘l\\ EE LE INFORMO AL CIUDADA 25/3/2026 SELEINFORMG 4] 2 11 OPORTUNO - 1.En proceso EXTEMPORANEA
LR Base de datos Definicion de Atributos Categorizacion Estadisticas Ter Trimestre AF | .

GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

EDUCACION
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