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1.INTRODUCCION

El Departamento de Calidad en la Gestidn dentro de sus responsabilidades asignadas
en la 'Politica Gestién de Quejas, Sugerencias y Reclamaciones (PL-PD-QSR-002)" y en
cumplimiento con la Carta Compromiso al Ciudadano, presenta el siguiente informe de
seguimiento a quejas, sugerencias, reclamaciones y felicitaciones, presentadas por los
usuarios delos serviciosde la OGTIC, a través de los medios de recepcidn establecidos
para estos fines. Este informe corresponde a la gestion del buzén durante el cuarto
trimestre octubre-diciembre del afio 2022.

En el informe se aplica el término ‘Incidencia’, el cual hace referencia a una quejaq,

sugerencia, reclamacion o felicitacion.

2. OBJETIVO
Informar sobre los resultados de la gestidn de las quejas, sugerenciasy felicitaciones
recibidas de los ciudadanos/clientes de los servicios ofrecidos porla OGTIC.

3. ALCANCE

Esteinformeincluyelagestién delas quejas, sugerencias, reclamaciones y felicitaciones
presentadas en los siguientes servicios de la OGTIC: Atencidn Telefonica, Centro de
Datos (Data Center), Firma Digital, Atencién Presencial GOB Megacentro, Atencion
Presencial GOB Sambil, Gobierno Electrénico, NORTIC.

/ﬁ
| GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

=

ADMINISTRACION PUBLICA




ogtic’

oficina Gubsramental de Tacnologias
de la Informacion y Comunicacion

4. ANALISIS Y SEGUIMIENTO

4.1 CLASIFICACION SEGUN EL TIPO DE INCIDENCIA

A través de la siguiente tabla y grafico, se muestran el total de incidencias presentadas
por los ciudadanos/usuarios de los servicios de la OGTIC, clasificadas en quejas,
sugerencias, reclamaciones y felicitaciones:

CANTIDAD Y PORCENTAJE POR TIPO DE INCIDENCIAS REPORTADAS

TIPO DE INCIDENCIA CANTIDAD PORCENTAJE

Queja 25 24.75%
Sugerencia 15 14.85%
Reclamacién 8 7.92%
Felicitacion 53 52.48%
Otros 0 0.00%
TOTAL 101 100.00%

CANTIDAD POR TIPO DE INCIDENCIA
REPORTADAS PORCENTAJE POR TIPO DE

INCIDENCIA REPORTADAS

52.48%

24.75%

25
15 14.85%
8 7.92%

Queja Sugerencia Reclamacion  Felicitacion Otros Queja Sugerencia Reclamacion  Felicitacion Otros
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4.2INCIDENCIAS POR GENERO
A continuacién, se detalla la cantidad de incidencias por género.

-

INCIDENCIAS POR GENERO

Femenino 56 55.45%
Masculino 39 38.61%
Anbénimo 6 5.94%
TOTAL 101 100.00%
CANTIDAD DE INCIDENCIAS PORCENTAJE DE INCIDENCIAS
REPORTADAS POR GENERO REPORTADAS POR GENERO

55.45%

38.61%

5.94%

6

B Femenino M Masculino B Anénimo

M Femenino M Masculino B Anénimo

4.3MEDIO DE RECEPCION DELAS INCIDENCIAS
Las incidencias reportadas fueron presentadas por los usuarios a través de los

diferentes medios que se han habilitados para estos fines. A continuacion, se detalla la
cantidad que corresponde a cada medio de recepcion:
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INCIDENCIAS POR MEDIO DE RECEPCION
MEDIOS DE RECEPCION CANTIDAD PORCENTAJE

ogtic’

Buzdn fisico 60 59.41%
Buzén digital 0 0.00%
Redes sociales 37 36.63%
Linea telefénica 0 0.00%
Sistema 311 4 3.96%
TOTAL 101 100.00%

PORCENTAJE DE INCIDENCIAS

CANTIDAD DE INCIDENCIAS REPORTADAS SEGUN MEDIO DE
REPORTADAS SEGUN MEDIO DE RECEPCION
RECEPCION
59.41%
37 36.63%

4 3.96%

0 0 = 0.00% 0.00% -
Buzoén fisico  Buzon digital Redes linea Sistema 311 Buzén fisico Buzén digital Redes linea Sistema 311

sociales telefénica sociales telefé nica

4.4SERVICIO DONDE SE GENERO LA INCIDENCIA
Las quejas y sugerencias recolectadas en este informe fueron generadas en base a los

diferentes servicios ofrecidos por la OGTIC. En siguiente tabla y grdéfico, se puede
evidenciar la cantidad de incidencias que corresponden a cada servicio:
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INCIDENCIAS POR SERVICIO
SERVICIOS CANTIDAD PORCENTAJE

Atencidn Telefénica 3 2.97%

Data Center 0 0.00%

Firma Digital 0 0.00%

Atencidn Presencial GOB Megacentro 23 22.77%
Atencién Presencial GOB Sambil 46 45.54%
Gobierno Electronico 23 22.77%

NORTIC 0 0.00%

Otros 6 5.94%
TOTAL 101 100.00%

PORCENTAJE DE INCIDENCIAS

CANTIDAD DE INCIDENCIAS
REPORTADAS POR SERVICIO

REPORTADAS POR SERVICIO

46 45.54%
23 23
22.77% 22.77%
3 6
Y 0 5.94%
| - 297%
0.00% 0.00% 0.00% -
CANTIDAD _—
H Atencion Telefénica PORCENTAJE
B Data Center B Atencion Telefénica
B Firma Digital B Data Center
Atencion Presencial GOB Megacentro M Firma Digital
B Atencién Presencial GOB Sambil Atencion Presencial GOB Megacentro
B Gobierno Electrénico B Atencion Presencial GOB Sambil
W NORTIC B Gobierno Electrénico
H Otros H NORTIC
B Otros
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4.5INCIDENCIAS POR INSTITUCION
En la tabla y grdfico siguientes se detallan la cantidad incidencias correspondientes a

la OGTIC y a las instituciones que ofrecen servicios en los Puntos GOB:

INCIDENCIAS POR INSTITUCION

INSTITUCION CANTIDAD PORCENTAJE
ADESS Administradora de Subsidios Sociales 1 0.99%
CASS Corporacion del Acueducto y Alcantarillado 1 0.99%
de Santo Domingo
DGM Direccioén General de Migracion 1 0.99%
DGP Direccion General de Pasaportes 12 11.88%
DIDA Direccion General de Informacién y Defensa 1 0.99%
de los Afiliados
INTRANT Instituto Nacional de Transito y Transporte 3 2.97%
Terrestre
JCE Junta Central Electoral 14 13.86%
OGTIC Oficina Gubernamental de Tecnologias de la 55 54.46%
Informacién y Comunicacion
PROCONSUMIDOR | Proteccién de los Derechos del Consumidor 1 0.99%
PROCURADURIA Procuraduria General de la Republica 4 3.96%
PROSOLI Programa Progresando con Solidaridad 3 2.97%
PROTECOM Oficina de Proteccibn al Consumidor de 4 3.96%
Electricidad
OTRA Otra institucion 1 0.99%
TOTAL 101 100.00%
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4.6 TIEMPO DE RESPUESTA

El tiempo comprometido para dar respuesta a las incidencias es de 15 dias laborables.
Se registra una discrepancia entre el total de incidenciasy el total en el tiempo de
respuesta, debido a que hay incidencias que el ciudadano no registrd la fecha en que
completo el formulario de Quejas, Sugerencias y Reclamaciones, la diferencia es de dos
(2) incidencias. De acuerdo al tiempo de respuesta, hemos agrupado las incidencias en
cuatro intervalos de tiempo, segun se aprecia a continuacion:

TIEMPO DE RESPUESTA (DIAS LABORABLES)

Mayora 15

DiAS 0-5dias 6-10dias 11-15dias . TOTAL
dias
CANTIDAD 60 33 4 2 99
PORCENTAJE 60.61% 33.33% 4.04% 2.02% 100.00%
CANTIDAD DE INCIDENCIAS POR PORCENTAJE DE INCIDENCIAS POR
TIEMPO DE RESPUESTAS TIEMPO DE RESPUESTAS

60.61%

60

33.33%

4

4.04%
[ ]
1

M 0-5 dios M 6-10dios M 11-15 dias Mayor a 15 dias M 0-5 dias M 6-10 dias 21115 dios Mayor a 15 dias

2.02%
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5. CONCLUSION

- De acuerdo con el andlisis de este informe, las quejas recibidas corresponden al
24.75 % de las incidencias. Mientras que las felicitaciones obtuvieronun 52.48 %,
reflejando esto unasatisfacciénde nuestros ciudadanos/usuariosen los servicios
ofrecidos por nuestra institucién. Esto evidencia que como institucion nos
enfocamos en escucharla opinidn de los ciudadanos/usuarios y en base a estas
realizamos las acciones de lugar para gestionar las mismas.

- En comparacién al trimestre Julio-Septiembre, en este trimestre se puede
evidenciar una disminucidnde un 25 % de reportes de incidencias por parte de
los ciudadanos, a través de los canales establecidos como: los buzones fisicos,
redes sociales, entre otros.

- Los Centros de Servicios Presenciales (Puntos GOB), son la fuente donde recibe la
mayor cantidad de incidencias lo que representa un 59.41%, tomando en cuenta
que la mayoria de ellas, son realizadas a las instituciones que brindan servicios a

los ciudadanos.

- EI54.46 % delas incidencias recibidas, han sido alos servicios directos que ofrece
la OGTIC.Sinembargo, el 13.86 % de las incidencias realizadas por los ciudadanos,
ha sido a la Junta Central Electoral (JCE), un 1.88 % a la Direccién General de
Pasaporte (DGP) Y el 3.96 % corresponden a la Oficina de Proteccién al
Consumidor de Electricidad (PROTECOM).

- ElI 97.98 % de las incidencias han sido respondidas dentro de los 15 dias
establecidos y el 2.02 % restante se respondid después de este plazo.
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6. RECOMENDACIONES

Luego de ser analizados los resultados presentados se proponen las siguientes
recomendaciones:

¢ Difundir los resultados en el Portal Institucional OGTIC y socializar con los responsables
de los servicios donde se presentaron las incidencias para conocimiento de los
resultados de sus servicios comprometidos y asi identificar acciones correctivas en
caso de ser necesario.

e Divulgar los medios de recepcién de las quejas y sugerencias, para continuar
incentivando a los ciudadanos/usuarios a expresar tanto sus quejas, sugerencias,
reclamaciones o felicitaciones.

e Comunicarles alas instituciones que ofrecen sus servicios en los Centros de Servicios
Presenciales la informacion recibida sobre las incidencias que le corresponden, asi
mismo brindar nuestro acompanamiento para realizar un plan de accidén de cémo
responder y accionar ante estas incidencias,con miras a buscar soluciones para
simplificar la vida de los ciudadanos/clientes.
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