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REPUBLICA DOMINICANA

INTERIOR Y POLICIA

INTRODUCCION

Este informe tiene como propdsito presentar los resultados finales de la Encuesta de Satisfaccion de la
Calidad de los Servicios, realizada por el Ministerio de Interior y Policia, aplicada a los
clientes/ciudadanos que visitaron nuestras instalaciones para solicitar algin tramite o servicio, durante el
periodo abril-mayo del presente afo.

Esta iniciativa nace con el objetivo de evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios de los servicios de
la Institucion, mediante un cuestionario que abarca diferentes renglones: Elementos Tangibles,
Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia, asi como preguntas generales, con la finalidad
de corregir y fortalecer los aspectos que asi lo ameriten.

En este contexto, la Direccion de Estudios y Diagnodsticos en los Sectores Vulnerables estuvo a cargo de
la aplicacién de los cuestionarios a los clientes/ciudadanos de los principales servicios que ofrece el
Ministerio, asi como la tabulacién.

La Direccidon de Planificacion y Desarrollo a través del Departamento de Estadisticas se encargd del
procesamiento de los datos, analisis y presentacién de los resultados de dicha encuesta.

Direccidn Planificacién y Desarrollo
Departamento de Estadisticas
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Poblacion

Muestra

Método a utilizar

Fecha de levantamiento

Realizacion

Clientes/ciudadanos que utilizan los servicios del
Ministerio de Interior y Policia

En la Sede del Ministerio de Interior y Policia

391 encuestas aplicadas

Encuesta personal

Fecha de inicio: 17 de abril 2023
Fecha final: 16 de mayo 2023

Responsable de aplicar las encuestas:
Direccion de Estudios y Diagndsticos
en los Sectores Vulnerables

Responsable de procesar la informacion:
Direccion de Estudios y Diagndsticos
en los Sectores Vulnerables

Direccién de Planificacidon y Desarrollo
Departamento de Estadisticas
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REPUBLICA DOMINICANA

Descripcion y Analisis de los Resultados

Se presentan los resultados de la encuesta con un andlisis general del cuestionario aplicado a 391
clientes/ciudadanos que solicitaron algun servicio en el Ministerio durante el periodo abril-mayo del afo
2023.

Los resultados muestran que, en el apartado de servicios solicitados por parte de los ciudadanos, se
destacan: Renovacidn de Tenencia y Porte de Armas de Fuego para Persona Fisica con 69.1%, Emision de
Licencia de Tenencia y Porte de Armas de Fuego a través de Traspaso para Persona Fisica 9.5%, seguidos
por Certificacién de Registro de Armas de Fuego para Persona Fisica y/o Juridica, asi como la Certificacién
de Vida y Costumbres con 4.1% cada uno.

La dimensién nimero 1, la cual valora los Elementos Tangibles relacionados con los aspectos fisicos de
la Institucion, obtuvo un porcentaje promedio en satisfaccion de 92%, presentando una
variacion de 7%, con relacion al ailo 2022; destacdndose en este apartado: la apariencia fisica de los
empleados con 95% y modernizacion de las instalaciones 93%.

Se les cuestiona sobre la Fiabilidad con que se presenta el servicio, segunda dimension, calificado de
manera global con un 95%, lo que representa una variacion porcentual de 11.8, respecto al
afo pasado; la confianza en la atencidn brindada durante el tramite se evalué con un 97% siendo el de
mayor puntaje en esta dimensién.

Capacidad de Respuesta, o cual se relaciona con el tiempo que tarda la institucion en darle respuesta a
la solicitud, el tiempo de espera antes de ser atendido, el tiempo que le ha dedicado el personal y el
interés mostrado fue valorado con 94%, que refleja el aumento mas significativo entre todas las
dimensiones con una variacion de 14.6%, en comparacion con el afio 2022; resaltamos con 96%
el tiempo que le ha dedicado el personal que le atendié.

Direccidn Planificacién y Desarrollo
Departamento de Estadisticas
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REPUBLICA DOMINICANA

Descripcion y Analisis de los Resultados

Seguridad dimensién niumero 4, se refiere a la interaccidn con el personal del area de servicios,
alcanzando un porcentaje de 98%, lo que se traduce en una variacion porcentual de 5.9,
cuando lo comparamos con el afio 2022; resaltando esta dimensién con la valoracion mas alta para
el Ministerio; los contenidos tratados: el trato dado por el personal y la profesionalidad del personal que
le atendid es de 98% en ambos casos.

La dimensién Empatia resefa hasta qué punto esta Institucion es capaz de darle una atencién
personalizada sobre el servicio solicitado, marcando un 97%, refleja un 7.8% de variacion con
relaciéon al 2022; la atencidén personalizada con 98% vy la informacion fue clara con 97%, fueron los
gue obtuvieron la mayor puntuacién dentro de esta seccidn.

Para una valoracion general de las dimensiones de 95%, alcanzando una variacion porcentual
general de 9.3%, en comparacion con el ano 2022.

La pregunta 6: E/ servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que lo que
usted esperaba, obtuvo porcentajes muy favorables, resaltando Mucho mejor con 61.13% y Mejor
25.32%, que en conjunto es un 86.45%; se mantuvo igual un 10.49%.

Datos de Clasificacion

Por otra parte, en la encuesta se tomd en consideracién el sexo del entrevistado, el mayor porcentaje
corresponde al sexo masculino con un 92% y un 8% femenino, se refleja la disparidad en este aspecto,
debido en parte al manejo de armas de fuego, en la que los hombres son predominantes, cabe destacar
que los servicios con la mayor cantidad de encuestados son los de Emisién de Licencias de Tenencia y
Porte de Armas de Fuego para Persona Fisica (renovacion y traspaso).

Direccidn Planificacién y Desarrollo
Departamento de Estadisticas
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REPUBLICA DOMINICANA

Descripcion y Analisis de los Resultados

Mientras que el rango de edad el 25.1% de los encuestados pertenece al grupo 53 a 59 afos, seguido
por los de 46 a 52 con 22.5%, lo cual indica que las personas en etapa adulta son los que mas utilizan
los servicios de la Institucion.

Con relacién al dltimo grado de estudios que realizo el encuestado, observamos que la educacién
superior y la educacion media muestran un 38.1% cada uno, resaltando que sélo el 0.5% no posee
ningun grado de estudio.

Por ultimo, evaluando el aspecto ocupacion (situacion en la que se encuentra), se observa que el
89.7% de los entrevistados trabaja, seguido por jubilado o pensionado con 6.9%:; sélo un 2.3% es
desempleado.

Direccidn Planificacién y Desarrollo
Departamento de Estadisticas
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PERFIL DEL ENCUESTADO

éMe podria decir en que
rango de edad se encuentra?
Aio 2023

22.5%

18.9%
0,
14.8% 13.8%
4.4%
0.5% i

18a24 25a31 32a38 39a45 46a52 Masde60
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PERFIL DEL ENCUESTADO

&Cual fue el altimo
grado de estudios que realiz6?

Afo 2023
No " 1.0%

contesta
U CaCi N | 38.1%

Superior
EdUCaCi N | 38.1%

Media
Educacion | 22.3%

Basica

Ninguna 1 0.5%

0 0.1 0.2 0.3 0.4 0.5 ZEn cual de las siguientes
situaciones se encuentra usted?
Afo 2023

Ns/Nc 1 0.8%
Ama de casa | 0.3%
Estudiante 0.0%

Desempleado ™ 2.3%

Jubilado 0 e 6.99,
pensionado

Trabaja R : 89.7%

0 0.2 0.4 0.6 0.8 1

@

Direccidn Planificacién y Desarrollo

L 10
Departamento de Estadisticas




DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES

Porcentaje Promedio de Satisfaccion
Dimension Elementos Tangibles

Ao 2023
95%
95%
94%
93%
93% 92%
959%
92% 0 o Promedio
0
91% 91% 91% general
91%
90%
89%
Comodidad en Los elementos Estado fisico Oficinas Apariencia Modernizaciéon
el area de materiales del area de debidamente fisica de de
espera atenciéon identificadas empleados instalaciones
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DIMENSION FIABILIDAD

Porcentaje Promedio de Satisfaccion
Dimension Fiabilidad
Ano 2023

97%

97%

96%

95%

93%

94%

93%

92%

91%

90%
Confianza en la Cumplimiento de los
atencion brindada plazos

Direccidn Planificacién y Desarrollo
Departamento de Estadisticas
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DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

Porcentaje Promedio de Satisfaccion
Dimension Capacidad de Respuesta
Ao 2023

96%

96%

6% 959%

94%

95%

949/
Promedio
general

95%

94%

93%

94%

93%

93%

92%

92%

Tiempo Tiempo Tiempo de Interés
espera antes dedicado por respuestaa mostrado
de ser el personal la solicitud para dar
atendido respuesta
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DIMENSION SEGURIDAD

Porcentaje Promedio de Satisfaccion
Dimension Seguridad
Ano 2023

98% 98%

100%
95%
90%
85%
80%
75%
70%
65%
60%
55%
50%

98%

Promedio
general

Trato dado por el Profesionalidad del
personal personal
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DIMENSION EMPATIA

98%

98%

97%

97%

96%

96%

95%

95%

Porcentaje Promedio de Satisfaccion
Dimension Empatia

Ao 2023
98%
97%
96%
96%
96% 96%
Informacion Horario de Facilidad para Instalaciones La Atencion
proporcionada atencién al ser atendido facilmente informacion personalizada
utilidad publico localizables fue clara

Direccidn Planificacién y Desarrollo
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INDICE DE VALORACION GENERAL

Porcentaje Promedio de Satisfaccion por Dimension
Ano 2023

989%0

99%
98%
97%

9% 95% 94%

97%
95% 9 5 0/0
9% Promedio
92% general

93%

92%

91%

90%

89%

Elementos Fiablidad Capacidad Seguridad Empatia
Tangibles de
Respuesta

@

INTERIOR Y POLICIA Direccion Planificacidn y Desarrollo
Departamento de Estadisticas

16




@

INTERIOR Y POIL

SERVICIO ESPERADO

Expectativas del servicio recibido

Aio 2023
70.00% - 61.13%
60.00% -
50.00% -
40.00% -
30.00% 25.32%
20.00% - 10.49%
10.00% - I I 1.02% 0.51% 1.53%
0.00% | | | -. -. ..
Mucho Mejor Igual Peor Mucho No

Mejor Peor Contesta

El 86.45% del servicio recibido es mejor o mucho mejor

de lo esperado por el usuario.

Direccidn Planificacién y Desarrollo
Departamento de Estadisticas
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REPUBLICA DOMINICANA

—— PLAN DE ACCION

SOBJETIVO GENERAL : Administracion Publica eficiente, transparente y orientada a resultados.

RESULTADO: Mejorado el nivel de sastifaccion de los INDICADOR DE RESULTADO: Nivel de sastifaccién de @ Meta
clientes/ciudadanos ‘los clientes/ciudadanos :
i : 959%
Dimensiones Indicador(es) Meta
D.1 Mejorar los Elementos Tangibles del MIP u Nivel de sastifaccion de los clientes/ciudadanos 95%
.................................................. Responsable(s)
Acclones de Mejora Prioridad  ____Involucrado(s)
........................................ S
51) Ejecutar y evaluar las mejoras para reestrucuturar (R)Direccién Ventanilla Unica Novi
. : : . gt . . oviembre
‘el area de espera con elementos de mayor : Alta : (I)Direccion Administrativa
: . : : - -z - - 2023
iconfort/comodidad ; 5 (I) Direccion Financiera
é2) Acondicionar las instalaciones con modernos . (R)Direccién Ventanilla Unica Noviembre
: Alta (I)Direccion Administrativa 2023

éequipos, (ejem: un sistema de turnos) (I) Direccién Financiera

;3) Distribuir materiales informativos y de orientacién a
los clientes/ciudadanos sobre los servicios que ofrece Media
‘el MIP 5

(R)Direccién Ventanilla Unica Noviembre
(I) Direccion Comunicaciones 2023

Direccidn Planificacién y Desarrollo
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REPUBLICA DOMINICANA

—— PLAN DE ACCION

. . - Responsable(s) .
........................................ A T oAl Involucrado(s) RGN i e
1 2 3

21) Establecer mecanismos de supervisién para el 5 5 i 5
‘cumplimiento del tiempo de espera establecido de Alta . (R)Direccion Ventanilla Unica  Agosto 2023
‘atencion a los clientes/ciudadanos 5 5 : :

22) Supervisar mensualmente el cumplimiento de los (R)Direccién Ventanilla Unica :
iplazos establecidos en los procedimientos para la Alta ¢ (I)Cadauna de las Direcciones : Agosto 2023
tramitacion de los servicios Competentes : 5

. . . - (R)Direccién Ventanilla Unica
53) Cpordmar con F,ada una de. [as areas involucradas | Alta . (I)Cadauna de las Direcciones : Agosto 2023 :
la via de tramitacion del servicio : : :
: : Competentes : :

Direccidn Planificacién y Desarrollo
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