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Universo Los cuestionarios seran aplicados a los clientes/ciudadanos de Ministerio de Turismo.

Las encuestas seran aplicadas en las instalaciones del Ministerio de Turismo, Av. Cayetano Germosén,
esq. Av. Gral Gregorio Luperon, sector Mirador Sur, Santo Domingo, D. N. Republica Dominicana.

Luego de ingresar al link provisto por los analistas asignados por el MAP para la encuesta de satisfaccion
ciudadana:

Ambito

https://www.surveymonkey.com/mp/sample-size-calculator/

Se prosiguid a calcular la muestra correspondiente para la institucion.
Muestra

Tamaiio de la poblacién: 125,25

e Nivel de confianza: 95%
e Margen de error: 5%
e Tamano de la muestra: 95

Las encuestas se realizaran via correo electrdnico.
Método a utilizar
Cuestionario estructurado que sera aplicado de manera presencial y virtual.

Las encuestas seran realizadas durante un periodo de seis semanas calendario, a partir del martes 22 de
junio de 2021, hasta el martes 3 de agosto de 2021.
Realizacion Las encuestas seran aplicadas por los responsables de las areas prestadoras de servicios

Fecha de trabajo
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Servicios
Supervisiéon de exdmenes aplicados por las escuelas de agencia de viaje
Resolucién de Prérroga

Resolucién de Exoneracion

Resolucién de Exencidn de los derechos de importacion en beneficio de.

Resoluciéon de Exencidn de las estructura hotelera con un minimo de quince
Resolucién de Clasificacion Provisional

Resolucién de Clasificacién Definitiva

Resolucién de Clasificacion de Empresa operadora de proyectos turisticos
Resellado de planos

Renovacion licencia de operaciéon Ultraligeros, globos, planeadores
Renovacion Licencia de operacion Transporte Maritimo Persona Moral
Renovacion Licencia de Operacién Deportes Acuaticos Persona Mora
Renovacién de licencia de operacién persona moral de Hoteles, aparta-
Renovacién de Licencia de operacién de Gif Shop Persona Moral
Renovacion de licencia de operacion persona moral para establecimiento
Renovacion de licencia de operacion para AGENCIA DE VIAJES, TOUR
Licencia de operaciéon persona moral centros de masajes (spa) bajo la
Licencia de operacién para Tour Operador Receptivo / Emisivo y Local /
Licencia de operacion para la actividad de Transporte Maritimo turistico
Licencia de operacién para la actividad de Paseo Turistico

Licencia de operacidn para agencia de Viajes Reservaciones Pasajes,
Licencia de operacion de Rancho de Caballo Persona Fisica

Licencia de operacion Centros de Masajes hoteleras Persona Moral bajo la
Licencia de operacién persona moral de Hoteles, aparta-hoteles y demas
Licencia de operacién persona moral para establecimientos de alimentos y
Licencia de operacion para Agencia de Viajes Reservaciones y Pasajes
Habilitacidn de guias de turismo.

Emision y renovacion de identificacion como prestador de servicios
Certificacién de Parametros de disefio

Certificacion de No objecidn a uso de suelo
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Certificacién de Andlisis previo

Certificacion

Encuestados
@ 0.84%

I 5.04%
A 8.40%
. D 0.84%
.. I 0.84%
A 2.52%
I 5.04%
.. D 0.84%
I 3.36%
.. D 1.68%
D 1.68%
D 1.68%
.. I 3.36%
@ 0.84%
.. D 0.84%
.. I 2.52%
.. D 0.84%
.. D 1.68%
W 0.84%
@ 0.84%
.. W 0.84%
@ 0.84%
.. B 0.84%
.. D 0.84%
.. D 1.68%
@ 0.84%
A 22.69%
.. D 1.68%
@ 0.84%
A 18.49%
@ 0.84%
I 5.04%

Total de
respuestas:

119
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

El Modelo SERVQUAL Identifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluacion que utilizan los clientes para valorar la calidad en
un servicio.

Elementos Tangibles Fiabilidad
Apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos, personal 'y materiales de
comunicacion

Habilidad para realizar el servicio de modo
cuidadoso y fiable

U Lacomodidaden el area de espera de los U Laseguridad (confianza) de que en la atencion
servicios, en la institucion brindada el trdmite o gestion se resolvio

U Loselementos materiales (folletos, letreros, correctamente
afiches, escritos) son visualmente llamativos U El cumplimiento de los plazos de tramitacién o de

U yde utilidad. realizacion de la gestion

1 El estado fisico del drea de atencidn al usuario de U El cumplimiento de los compromisos de calidad en
los servicios. la prestacién del servicio

O Las oficinas (ventanillas, mddulos) estan
debidamente identificadas.

U Laapariencia fisica de los empleados (uniforme,
identificacion, higiene) estd acorde al servicio que

ofrecen.
U La modernizacion de las instalacionesy los
equipos
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

Seguridad Capacidad de Respuesta

ConcTamlentos K 'T.tenuon mostrafdos pf)r_l_ los Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y
emp gados y sus habilidades para concitar credibilidad proporcionar un servicio rapido
y confianza

O Eltiempo que le ha dedicado el personal que le atendié

O Eltiempo que tuvo que esperar hasta que le atendieron

U Eltiempo que normalmente tarda la institucion para dar
respuesta al servicio solicitado.

El trato que le ha dado el personal

La profesionalidad del personal que le atendid
La confianza que le transmite el personal

El trato que le ha dado el personal

La profesionalidad del personal que le atendid
La confianza que le transmite el personal

o000 o

Atencion personalizada que dispensa la organizacién a
sus clientes

La informacidn que le han proporcionado sobre su tramite o gestion, fue suficiente y util
El horario de atencién al publico

La facilidad con que consiguié cita

Las instalaciones de la institucion son facilmente localizables

La informacidn que le proporcionaron fue clara y comprensible

La atencidn personalizada que le dieron

oooopo o
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RESULTADOS DE SATISFACCION GENERAL DE
LAS DIMENSIONES SERVQUAL
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

En una escalade 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y
consecuentemente su mdximo grado de satisfaccion.

é¢Como valora ...

85.71%

75.63%
20.17%
8.40%
° 5.88% 4.20%
0.00% 0.00%
| |

La comodidad en el area de espera Los elementos materiales (folletos,

de los servicios, en la institucion letreros, afiches, escritos) son
visualmente llamativos y de
utilidad.
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Dimensiéon: Elementos Tangibles Promedio de satisfaccion
de la dimension
95.80%
83.19%
78.15% 78.15%
82 77% ﬂ
Valoraciéon Global
16.81%
14.29% 11.76%
& — 000% 0.84% 1.68% 1.68% (.84% . 3.36% 1.68%
I
- , - : . N 84.87%
El estado fisico del area de Las oficinas (ventanillas, mddulos) La apariencia fisica de los La modernizacién de las
atencidn al usuario de los estan debidamente identificadas. empleados (uniforme, instalaciones y los equipos
servicios. identificacion, higiene) estd acorde

al servicio que ofrecen.

M Satisfecho M Poco satisfecho M Insatisfecho Ns/Nr

Base: 100% Total muestra




SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

En una escalade 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y
consecuentemente su maximo grado de satisfaccion.
é¢Como valora ...

Dimension: Fiabilidad

93.28%
89.08% Promedio de satisfaccion
de la dimension
79.83%
Q 87. 39‘70
Valoracion Global
14.29%
[5)
o 6.72% 85.71%
3.36% 1 68%  1.68% T 168% - 2.52%  1.68%
[ e - ||
La seguridad (confianza) de que en la atencion brindada El cumplimiento de los plazos de tramitacion o de El cumplimiento de los compromisos de calidad en la
el tramite o gestion se resolvid correctamente realizacion de la gestion prestacién del servicio

M Satisfecho M Poco satisfecho M Insatisfecho Ns/Nr
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

En una escalade 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y

consecuentemente su mdximo grado de satisfaccion.
¢Como valora ...

Dimension: Capacidad de Respuesta

2.449
9 % 89.92% 91.60%
83.19%
11.76%
< 04% 8.40%
. (1] 0, 0,
1.68% 0.84% . 0.84% 0.84% . 420% 8% 420% 2.52% 1.68%
| ]
El tiempo que le ha dedicado el El tiempo que tuvo que esperar hasta  El tiempo que normalmente tarda la La disposicidn de la institucion para
personal que le atendid que le atendieron institucion para dar respuesta al ayudarle en la obtencién del servicio
servicio solicitado solicitado.
M Satisfecho  ® Poco satisfecho Insatisfecho Ns/Nr
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Promedio de satisfaccion
de la dimension

megzgo
s

Valoracion Global

91.60%




SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

En una escalade 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor
valoracidon y consecuentemente su mdximo grado de satisfaccion.
¢Como valora ...

Dimension: Seguridad

94.12% 94.12% 94.12% Promedio de satisfaccion
de la dimensién

m@l&o
s

Valoracion Global

92.44%
252%  168% 1.68% 336% o ci  1.68% 336% o ci  1.68%
N s [ |
El trato que le ha dado el personal le inspird La profesionalidad del personal que le atendid La confianza que le transmite el personal

confianza

W Satisfecho M Poco satisfecho M Insatisfecho Ns/Nr
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

En una escalade 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y
consecuentemente su maximo grado de satisfaccion.

¢€émo valora ... Dimension: Empatia
90.76% 91.60% 91.60% 91.60%
88.24%
85.71%
Promedio de satisfaccion
de la dimension
89 92% ﬂ
Valoracion Global
93.28%
6.72% o,
5.04%, 5 4.20%3 360 >-88% 5 20%4.20% 4.20% s
3.36%0.84% 3. 36AO aass 3. 36/:1 8% . 1 68%2 5% 3.36%) 5292.52%
= ] I ==
La informacién que le han El horario de atencién al publico  La facilidad con que consiguié Las instalaciones de la institucion La informacion que le La atencidn personalizada que le
proporcionado sobre su tramite cita son facilmente localizables proporcionaron fue claray dieron
o gestion, fue suficiente y til comprensible

M Satisfecho M Poco satisfecho M Insatisfecho Ns/Nr
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INDICE DE SATISFACCION DEL MINISTERIO DE TURISMO

RESUMEN SATISFACCION PROMEDIO POR DIMENSION

94.12%

indice de Satisfaccion
General

88.70%

™ Dimension: Elementos Tangibles ™ Dimension: Fiabilidad ™ Dimension: Capacidad de Respuesta

Dimension: Seguridad ™ Dimensidn: Empatia

) Ministerio de Turismo
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SERVICIO ESPERADOVS EL RECIBIDO

¢Cudl es su grado de satisfaccion en general, con el
servicio que ofrece la institucion (del 0 al 10) Donde 0
representaria la peor valoracién y 10 representaria la
mejor valoracion.

SERVICIO RECIBIDO

88.24%

m Satisfecho ™ Poco satisfecho ™ Insatisfecho Ns/Nr
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¢Y el servicio recibido, le ha parecido mucho mejor,
mejor, peor o mucho peor que lo que usted

Servicio Esperado

49.58%

El 79.83% del servicio
recibido es mejor o mucho
mejor de lo que esperaba

0.84% 9
° 168% ) 5o

Mucho mejor ® Mejor M Igual

M Peor B Mucho peor M Ns/Nr




CONTACTOCON LA PAGINASWEB DE LA INSTITUCION

MOTIVO DEL CONTACTO

¢En los ultimos 6 meses, ha contactado usted a esta
institucion via internet? 42.86%

1.68%

~—

=Si = No = Ns/Nr

Obtener informacién sobre algun servicio M Descargar formularios B Enviar o completar un formulario H Otros H Ns/Nr
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CONTACTO CON LAPAGINAWEB DE LA INSTITUCION

Pensando en la ultima ocasion en la que contacto Si tuviese que informarse, realizar alguna
esta institucion por internet, ¢como valoraria usted consulta o tramite en esta Direccion y pudiese
en general el servicio que recibio? elegir. (Como preferiria contactarla

. . MEDIO DE CONTACTO
SATISFACCION CON LA PAGINA WEB DE LA

INSTITUCION

71.43% 35.29%

22.69%

4.20%

1.68% i

wm Satisfecho ™ Poco satisfecho ™ Insatisfecho Ns/Nr

B En persona M Por teléfono M Por internet Ns/Nr
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PERFILDELENCUESTADO

. : 2 P .
[ ¢En qué rango de edad se encuentra actualmente: J [ Ultimo grado de estudio alcanzado ]

28.57%

6.72% 0.84%

21.01%

AN

92.44%
10.08%

5.04%

-y

wmDel8a24 25a31 32-38 ®™39a45 wW46a52 mM53a59 mMasde60

B Educacién Superior ® Educacion media B Educacion Basica B Ninguno B Ns/Nr

[ Sexo

[ En cudl situacion se encuentra actualmente...? J

‘1%

13%

86%
50%

= Femenino = Masculino
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Elaborado por:

Jessica Reynoso
Encargada de la Division de Gestion de la Calidad
Ministerio de Turismo
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