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Introduccion

La Liga Municipal Dominicana es una entidad de asesoria en materia técnica y de
planificacidn, cuyas funciones son en sintesis caminar de la mano con los municipios
en procura del desarrollo integral del territorio y la calidad de vida de sus poblaciones.
Esta, en si misma, estd inmersa en la busqueda constante de la mejora continua de
Sus servicios para brindar un servicio eficiente a sus usuarios.

El propdsito de este informe es presentar el seguimiento trimestral de la Carta
Compromiso al Ciudadano correspondiente al periodo julio-septiembre del afio 2023
y se expide a favor de las partes interesadas con el objetivo de mostrar los resultados
del cumplimiento de los compromisos de calidad asumidos en la Carta Compromiso
al Ciudadano aprobada por el Ministerio de Administracion Publica MAP el 25 de julio
del afio 2023 en en la resolucion No. 220-2023.

Este informe esta basado en la informacidon obtenida mediante los instrumentos de
registros de servicios y la encuesta de satisfaccién institucional que se aplica a los
usuarios para medir los dos (2) servicios mas frecuentes que ofrece la institucion:
Validacion y Carga de Evidencias en el SISMAP Servicios y Emision de Certificaciones
de No Pensidon a Servidores Municipales, ambos comprometidos en la Carta
Compromiso al Ciudadano; cuyo objetivo es medir el grado de satisfaccién en cuanto
al tiempo de respuesta en la prestaciéon de los servicios, la accesibilidad de los
usuarios para obtener lo requerido, la fiabilidad de la informacion y la amabilidad del
personal.

Dichos instrumentos de levantamiento forman parte de nuestro Sistema de Gestidn
de Calidad y de las mejoras continuas, acompafnados de los canales presentacién de
guejas y sugerencias, que buscan mejorar la satisfaccion de los usuarios mediante la
técnica de retroalimentacion. De este Ultimo, la institucidn cuenta con tres (3) canales
oficiales: Buzones de sugerencias, linea 311 y correo electroénico.



Compromisos de calidad asumidos

DENOMINACION \ ATRIBUTO \ ESTANDAR INDICADORES
0 -~
Tiempo de 100% Fle solicitudes procesada]s en % de solicitudes respondida en
un tiempo no mayor a 10 dias .
L respuesta tiempo.
Validacién y laborables
Carga de % de satisfaccion de los usuarios
Evidencias en Fiabilidad 85% (as) durante el trimestre.
el SISMAP ) RS :
- % de satisfaccion de los usuarios (as)
Servicios Accesibilidad 85% ’ durante el trimestre.
S - ~ -
Emisién de Amabilidad 85% % de satisfaccion d'e los usuarios (as)
Certificaciones durante el trimestre.
ificaci
., . 100% de solicitudes procesadas en % de solicitudes
de No Pensidn a Tiempo de . , . .
. un tiempo no mayor a 5 dias respondida entiempo.
Servidores respuesta
. laborables
Municipales

Resultados de satisfaccion de los servicios comprometidos

Resultados de los compromisos de calidad de la LMD

Servicios Comprometidos en la primera version de Carta Compromiso al

No. Servicios
1 Validacidn y
Carga de

Evidencias en el

SISMAP
Servicios

2 Emision de
Certificaciones

de No Pension a

Servidores
Municipales

Ciudadano
trimestre octubre — diciembre, 2023
Atributos Estandares Resultado
1.1 Tiempo de 10 dias Prom. Trim. 3.6 dias
Respuesta laborables
1.2 Fiabilidad 85% 92%
1.3 Accesibilidad 85% 88%
2.1 Amabilidad 85% 93%
2.2 Tiempo de 5 dias Prom. Trim. 3.2 dias
Respuesta laborables

Fuente: Registros de Encuestas de Satisfaccién y Registro de Solicitud de Servicios




Analisis del tiempo de respuesta

Resultados de los compromisos de calidad de la LMD

Servicios Comprometidos en la primera version de Carta Compromiso al Ciudadano

trimestre octubre — diciembre, 2023

No. | Servicio Trimestre Mes Solicitudes | Solicitudes Resultado
Recibidas Resp. En tiempo

1 Validacién y T3 7. Julio 103 103 100%
Carga de (277 solicitudes) | 8. Agosto 84 84 100%
Evidencias en 9. Septiembre | 90 90 100%
el SISMAP T4 10. Octubre 28 28 100%
Servicios (99 solicitudes) | 11. Noviembre | 38 38 100%
12. Diciembre | 33 33 100%
2 Emision de T3 7. Julio 39 39 100%
Certificaciones | (91 solicitudes) | 8. Agosto 22 22 100%
de No Pension 9. Septiembre | 30 30 100%
a Servidores T4 10. Octubre 29 29 100%
Municipales (71 solicitudes) | 11. Noviembre | 23 23 100%
12. Diciembre | 19 19 100%

Fuente: Registro de Solicitud de Servicios

Parametros de valoracion para la tabulacion de los datos

mediante la encuesta de satisfaccion

La Liga Municipal Dominicana aplica a sus usuarios una encuesta de
satisfaccion que mide seis (6) atributos de calidad que considera relevante:

Atributos de Descripcion Pregunta asociada
Calidad en la encuesta
1. Tiempo de Cumplimiento ¢Como considera el
Respuesta: de los tiempos tiempo de Prestacion

de entrega
establecidos
para los
servicios.

del Servicio?

2. Elementos
Tangibles:

Apariencia de
las instalaciones
fisicas, equipos,
personal y
materiales de
comunicacion.

¢Cémo considera las
condiciones de las
instalaciones
(limpieza,
sefalizaciones,
apariencia de las
instalaciones y del
personal)?

3. Accesibilidad:

Facilidad con
que el usuario

¢Con que facilidad
pudo obtener la




consigue ser

informacion del

atentado. servicio y solicitar el
mismo?
4. Amabilidad: Trato a los ¢Como califica el trato
usuarios de del personal?

acuerdo a los
estandares de
calidad

5. Fiabilidad:

Entrega de un
servicio seguro

¢La informacion sobre
el servicio fue

y fiable. acertada?
6. Profesionalid Personal ¢Como califica los
ad: altamente conocimientos del

calificado para
el desempefo
de sus
funciones.

personal que le
atendié?

Para establecer los niveles de satisfaccion, el cuestionario tiene una escala
del 1 al 5, donde:

1 Es la peor valoracion y por lo tanto el menor grado de satisfaccion.
5 La mejor valoracion y mayor grado de satisfaccion.

Excelente Bueno Regular Malo Muy malo
5 4

3 2 1

Quejas y sugerencias

Los canales establecidos para que los ciudadanos presenten sus quejas,
sugerencias, reclamaciones son los siguientes:

Cantidad recibidas Respondidas en
tiempo

Buzones fisicos 0 0
Sistema de denuncias 311 s/l s/l
Correo electrénico 0 0

Fuente: Registro de quejas y sugerencias
S/1I: Sin Incidencia.



