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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 — 4to. Trimestre 2024



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

Muestra Encuesta de Satisfaccion: 267

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

72

LEGALIZACION DE DOCUMENTOS ESCOLARES

101

EMISION DE CERTIFICACION DE ESTUDIOS (Pruebas Nacionales)

94




Meétodo a Utilizar: Cuestionario presencial

Fecha de Levantamiento: Encuesta de Satisfaccion: 25 octubre al 17 de diciembre
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



. Valoracion General

. Resultados Encuesta de Satisfaccion de los Servicios

NOMBRE DE LA INSTITUCION: MINISTERIO DE EDUCACION
PERIODO DE MEDICION: OCTUBRE-DICIEMBRE 2024

. - - - - . Valoraid
Etiquetas de fila Totales Valoracion(5) Valoracion(4] Valoracion(3) Valoracion{2) Valoracion (1) Promedio :u-r.:!:mn
ositiva

JALORACION GENERAL Tulalesllalnracién [Yaloracion [4|fa|nraci6n [3aloracion (Aaloracion [1Pmmediula|nraci6n Positiy
- Tiempo de prestacion del sericio 2hd 3 il 0 I 267 334 1 0 0 0 33,78 100.00z%
:it-allzang:;c;?e:edr::l:;T]Fraestruclura [Limpieza, senhalizaciones, Apariencia de las 255 " 0 0 0 257 . o o o s 38557 100,00
23-Falicidad para cbtener lainformacion del semvicio v zolicitar el mismo 258 3 0 0 1] 267 g7 K 174 0 17 9333 1000032
*4-Trato del personal 261 £ 1] 0 1] 267 38 2% 14 0 0 39,55 100.002
25 ; Lainfarmacitn sobre el servicio fue acenada? 261 = 1] 0 1] 267 385 2% 174 0 0 33554 100. 0032
Y- ; La profesionalidad del perzanal que le atendia? 280 T 1] 0 1] 267 3T s 174 0 lI7 33,48 100. 002
“REGUMTAT 0 0 0 0 i 0 HOMAO! #OMI0! #HOMAD! #HOMID! HONAD! #HOMO! HDivio!
“REGUMTAS 0 0 0 0 n 0 HOMAO! #OM0! #HOMO! #HOMIO! HONID! #HOMO! HDivio

it salor general 1557 45 0 ] o 1602 3 3% 0 0 0 99443 100.002

)
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Valoracion General

Resultados Encuesta de Satisfaccion de los Servicios
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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: OCTUBRE-DICIEMBRE 2024

. » » » » W Valoracid
Etiquetas de fila Totales Valoracion(5] Valoracion(d) Valoracion(3] Valoracion|2) Valoracian(1) Promedio :nr.::mn
ositiva

Emirtiun de Certificaciones de Estudios [Antes de las Pruebas ai | 5|0 |0 0 |4 47 3 0 0 0 99302 | 100,00z

Nacionales, 1932)

P1-Tiempa de prestacian del serizia lil T 0|0 0 2 33 T 0% 17 0% 3372 | 100.00%

FZ- Enrlldicionesdela infragstructura( Limpieza, sefalizaciones, Apariencia de las 7 oo | 0 7 97 3 0 0 o G4 | 100.00%

instalaciones, persanal

P3-Falicidad para obtenier lainform.acion del semicioy solicitar el misma ] d 100 0 2 3% B 0% 17 17 3653 | 100.00%

Pd-Trato del persanal B3 I ] I 7 G i 4 0 I3 0 3174 | 100.00%

P3-; Lainformanidn sabre el serviia fue acertada? B3 i 00 0 2 ¥ 4 0% 17 0% 331 | 100000
/{ﬂ\ PE- ; Laprofesionalidad del personal que le atendia? 0 2000 0 2 gr K 0% 174 174 33.44% [ 100.00%
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’ Resultados Encuesta de Satisfaccion
. Servicio: Emision de Certificacion de Estudios — antes de las
Pruebas Nacionales (Presencial).

Emision de Certificacién de Estudios - antes de las Pruebas Nacionales (Presencial).
% Satisfaccion
Periodo de octubre-diciembre 2024

i

N

——
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. Resultados Encuesta de Satisfaccion
Servicio: Legalizacion de Documentos Escolares
(Presencial)

NOMBRE DE LA INSTITUCION: MINISTERIO DE EDUCACION
PERIODO DE MEDICION: OCTUBRE-DICIEMBRE 2024

. » ., » . B Valorario
Etiquetas defila Totales Valoracion(5) Valoracion(d) Valoracion(3) Valoracion(2) Valoracion (1) Promedio :nr:.nun
ositiva

Legalizacion de Documentos Escolares 589 || 0 | 0| 0 |606| 97 3 0% 0% 0% |99.44x | 100.00%

F- Tiempa de prastacion del senvicia 00 T 0jo0) 0w 3 ¥ 0 0% 13 3340 | 100.00%

F2- Condiciones dela infragstiuctura  Limpieza, sefalizaciones, pariencia de las
instalaciones, persanal

o3| 0 p0p 0 |m i i 0% 0 0| 3822 | 100.00%

F3-Falicidad para obtenier lainformacian del serviciay salicitar el misma # 2 0o 0| m G 74 oA 14 0% 13 3360 | 100.00%
P4- Trata del personal Bolzypoyop 0 M| B 2 0 0% 0% | 33607 | 100.00%
PS-; Lainfarmacian sobre el senviia fue acertada? 0 T oo 0 |wm 33 i 14 0% 13 33404 | 100.00%
/{ﬂ\ PE- ; La prafesionalidad del persanal que e atendio? # 2 0oy 0| m G 74 & 0 0% 13 J360% | 100.00%
;.\;m DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

EDUCACION



. Resultados Encuesta de Satisfaccion
Servicio: Legalizacion de Documentos Escolares

. (Presencial)

I

Legalizacién de Documentos Escolares (Presencial).
% Satisfaccion
Periodo de octubre-diciembre 2024

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

Tiempo Elementos Facilidad Amabilidad Fiabilidad Profesionalidad
tangibles

=
o

—_—
—

l

GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

EDUCACION



Resultados Encuesta de Satisfaccion

Servicio: Emision de Certificacion de Estudios - Pruebas
Nacionales (Presencial).

NOMBRE DE LA INSTITUCION: MINISTERIO DE EDUCACION
PERIODO DE MEDICION: OCTUBRE-DICIEMBRE 2024

. " " " " | Valoracio
Etiquetas de fila Totales Valoracion (5] Valoracion [4) Valoracion(3) Valoracion (2) Valoracion(1) Promedio :ur.:tmn
asitiva

Emision de Certificacion de Estudios (desde el 1392 en adelante) 051 B0 |0 0 564 98 pd 0% 0 0% 99.54 | 100.00%
F1- Tiempa de prestacion del servicia i 1 o (o a = 334 I 174 0 174 33,73 100.00%
F'Z-EnﬁdicinnesdeIainhaestructura[Limpieza, sefalizaciones, Apariencia de las 3 3 0| i % 47 3 0 I 0 3936, 100.00%
instalaciones, personal
F:3- Falicidad para obtener la informacian del servicia y solicitar el mismo 3 k] n (o a M I K7 174 0 174 39.36% 100.00%
P4- Trato del personal 33 1 oo 0 3 93% 1 0 0 0 9973 | 100.00%
N PS- ; Lainformacion sabre el servicia fue acertada? 3 2 n (o a M 355 2 174 0 174 3957 100.00%
)
/{“\ PE- ; La profesionalidad del personal que e atendid? 3 3 o (o a = L Fr k74 174 0 174 39.36% 100.00%

GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA
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. Resultados Encuesta de Satisfaccion

Servicio: Emisiéon de Certificacion de Estudios - Pruebas
. Nacionales (Presencial).

]

Emision de Certificacién de Estudios - Pruebas Nacionales (Presencial).
% Satisfaccion
Periodo de octubre-diciembre 2024
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i Tiempo Elementos Facilidad Amabilidad Fiabilidad Profesionalidad

m tangibles

=
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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

N N 2023 Octubre 1,599 28 N -
Solicitudes recibidas incompletas 2023 Noviembre | 703 62 % de Solicitudes recibidas

_ 2023 Diciembre |510 41
Noviembre 27 2024 Enero 1,351 32 92.64% recibidas
Diciemb = 2024 Febrero | 1,254 44 completas y respondidas
iciembre 2024 Marzo 621 63 en el periodo de 1 dia.
2024 Abril 734 61 7.35% recibidas
2024 Mayo 1,032 59 incompletas. Pendientes
2024 Junio 880 66 por recibir del usuario la
2024 Julio 1,123 62 documentacion faltante.
2024 Agosto 538 52
2024 Septiembre | 194 35
i 2024 Octubre 78 37
m 2024 Noviembre | 418 63
O 2024 Diciembre | 222 56

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




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

Resultados Encuesta de Satisfaccion CCC
Periodo Octubre-Diciembre 2024

MINISTERIO DE EDUCACION DE LA REPUBLICA DOMINICANA

Viceministerio de Supervision, Evalaucion y Control de la Calidad Educativa/Direccién General de Supervision

Afio 2024
Ene-Marz Abr-Jun Jul-Sept Oct-Dic
No. Servicios Atributos Estandar Indicador %Satisfaccion
. o Fiabilidad 85% Satisfaccion % Satisfaccion (Trimestral) 100 96.30 100 100]
Emisién de Certificaciones de X
1 Estudios - antes de las Pruebas Tiempo de . ) » . ) B )
Nacionales. (Presencial). respuesta 85% Satisfaccion % Satisfaccion (Trimestral) 100 96.15 97.74 100]
Accesibilidad  85% Satisfaccion % Satisfaccion (Trimestral) 100 96.30 96.99 100]
Fiabilidad 85% Satisfaccion % Satisfaccion (Trimestral) 98.18 96.88 100 100]
2 Legalizacion de Documentos
Escolares (Presencial). Accesibilidad  85% Satisfaccién % Satisfaccion (Trimestral) 98.18 96.88 100 100
Amabilidad 85% Satisfaccion % Satisfaccion (Trimestral) 98.18 96.88 100 100]
Fiabilidad 85% Satisfaccion % Satisfaccion (Trimestral) 100 100 100 100]
3 Emisién de Certificacion de Estudios - Accesibilidad  85% Satisfaccion % Satisfaccion (Trimestral) 99.67 100 100 100]

a Pruebas Nacionales (Presencial).

.} Amabilidad 85% Satisfaccion % Satisfaccion (Trimestral) 100 100 100 100
{{‘ \\ Tiempo de . . 62 segundos 50 segundos 50 segundos 52 segundos.
e respuesta Un (1) dia laborable Tiempo oportuno de respuesta 92.64%)
GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

EDUCACION



BASE DE DATOS DE RECLAMACIONES, QUEJAS
Y SUGERENCIAS Octubre-Diciembre 2024



Muestra de la Base de datos para el Manejo de las
Reclamaciones, Quejas y Sugerencias
Periodo Octubre-Diciembre 2024

Sub

(Wl Referencia Fecha/entrada Trimestre Tipo/ incidencia  Via/Recepcion  Clasificacion Clasificacion Categoria
- | E - | [ | Bl Serv. Externoff] [~ |
|| 487(BD-2024-139 1/10/2024 TRIMESTRE 4 1. Queja 3. Buzon (virtual)  |2.Servicio interno  |3.No aplica 1.Beneficios y obligaciones {Otro
)| 488|02024100151135 1/10/2024 TRIMESTRE 4 1. Queja 2. Linea 311 25enicig iptarna 12 Mn anlicg 1.Beneficios y obligaciones |Pago de prestaciones laborales
489(02024100151139 1/10/2024 TRIMESTRE 4 1. Queja 2 Linea 311 15ervicio eniidfmprometido g3.Centros Educativos Falta de organizacion
' 480|0Q2024100251172 2/10/2024 TRIMESTRE4Z |1 Queja 2. Linea 311 2.5envicie interno | 3.No aplica 1 Beneficios y obligaciones {Pago de prestaciones laborales
i 491|0Q2024100251173 2/10/2024 TRIMESTRE 4 1. Queja 2. linea 311 15emvicio externo  |2.No comprometido g£.Gestion Institucional Inconvenientes para acceder a programa
|| 492({02024100251191 2/10/2024 TRIMESTRE 4 3.Reclamacion 2. Linea 311 28emvicio interno  |3.No aplica 1Beneficios y obligaciones |Pago de prestaciones laborales
i 493|BD-2024-140 3/10/2024 TRIMESTRE 4 1. Queja 3. Buzon jvirtual)  |2.5ervicio interno  |3.No aplica 1.Beneficios y obligaciones {Pago de prestaciones laborales
i 494|BD-2024-141 3/10/2024 TRIMESTRE 4 1. Queja 3. Buzan (virtual) 25envicio interno  |3.No aplica 1.Beneficios y obligaciones {Pago de prestaciones laborales
'\ 495(BD-2024-142 3/10/2024 TRIMESTRE 4 1. Queja 3. Buzon |virtual) 2.5emvicio interno  |3.No aplica 1 Beneficios y obligaciones |{Pago de prestaciones labarales
| 496(02024100351269 3/10/2024 TRIMESTRE 4 1. Queja 2. linea 311 1S8envicio externo | ™ lo comprometido g3.Centros Educativos Comportamiente inadecuado de persong
I 497(02024100751439 7/10/2024 TRIMESTRE 4 1. Queja 2. Linea 311 1.Servicio externo  |2.No comprometido g3.Centras Educativos Otro
|| 498|02024100751477 7/10/2024 TRIMESTRE 4 3.Reclamacion 2. Linea 311 2.5envicio interno  |3.No aplica 1Beneficios y obligaciones |Pago de prestaciones labarales
499|02024100851589 B/10/2024 TRIMESTRE 4 4 Sugerencia 2. linea 311 15emvicio externo  |2.No comprometido € 6.5elicitud de Informacién |Otro
!/ 500({02024100151135 1/10/2024 TRIMESTRE 4 1. Queja 2.Linea 311 2.5emnvicie interno  |3.No aplica 1Beneficios y obligaciones |Pago de prestaciones |aborales
i 501|Q2024100151139 1/10/2024 TRIMESTRE 4 1. Queja 2. linea 311 1Servicio externo  |2.No comprometido g3.Centros Educativos Falta de organizacion
s }|  502|Q2024100251172 2/10/2024 TRIMESTRE 4 1. Queja 2. Linea 311 25ervicio interno  |3.No aplica 1Beneficios y obligaciones |Pago de prestaciones laborales
i 503|02024100251173 2/10/2024 TRIMESTRE 4 1. Queja 2. Llinea 311 1.5ervicio externo  |2.Ne comprometido g4.Gestion Institucional Inconvenientes para acceder a programal
mi 504|02024100251191 2/10/2024 TRIMESTRE 4 3.Reclamacion 2. linea 311 25envicio interno  |3.No aplica 1.Beneficios y obligaciones {Pago de prestaciones laborales

GOBIERNO DE LA

REPUBLICA DOMINICANA

EDUCACION
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