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Introduccion cont...

En este informe se presentan los resultados obtenidos de las mediciones de satisfaccion a
los usuarios respecto a la calidad de los servicios prestados de manera presencial y virtual
durante el periodo marzo-junio 2023.

Debemos destacar el compromiso y la entrega de todo el personal y los ciudadanos con las
encuestas este afno ya que las mismas no arrojaron los resultados esperados. Entre los
motivos que podemos sefialar mencionamos: La modificacion en los tiempos de entrega,
nuevos protocolos debido al cumulo de ciudadanos que se dan cita en nuestras oficinas,
sobrecargas de sistema de citas y pagina web entre otros.




Introduccion

La Direccion General de Pasaportes (DGP) es una dependencia del Ministerio de
Relaciones Exteriores (MIREX), organismo creado mediante la ley 549-70, en el ano
1970, con la finalidad de expedir pasaportes ordinarios como documento de viaje a
lo/las ciudadanos y ciudadanas dominicanos/as y a extranjeros naturalizados que
hayan adquirido la nacionalidad dominicana.




SERVICIO PRESENCIAL VIRTUAL TOTAL

PASAPORTES 1ERA. 16,028 2,730 18758
VEZ
PASAPORTES
RENOVACION 21,387 5,081 26468
CENTIFICACION 138 138

Las encuestas seran aplicadas en la Sede Central y sus 14 Oficinas provinciales en el

La muestra tendra % de error maximo permitido de 5.0 % y un nivel de confianza del

SERVICIO PRESENCIAL VIRTUAL \ TOTAL
PASAPORTES 1ERA. VEZ 322 55 377
PASAPORTES RENOVACION 306 73 379
CENTIFICACION 102 102

Presencial y Virtual.

Del 1 de abril al 1 de junio 2023.

Direccion de Planificacion, Involucrado Direccion de Emision y Renovacion.




MUESTRATECNICA

DIRECCION GENERAL DE PASAPORTES

Pasaportes Emitidos Primera Vez, Renovacion y
Certificaciones
Enero a Diciembre 2022

lera. Vez Renovacion Certificaciones

Provincias Cantidad de Cantidad de Cantidad de .
encuestas a realizar G de. encuestas a encuestas a realizar G de. Cantldac.l de. 5
< SERATE encuestas a realizar reelfearT % SEnaED < SERAEE encuestas a realizar encuestas a realizar
PRESENCIAL X Servicio VIRTUAL PRESENCIAL VIRTUAL X Servicio presencial X Servicio virtual N ota
Sede Central 64 18 ‘ 31 52 50
s Zona Oriental a4 10 ‘ H 10
anto .. .pe .
Domingo | Punto GOB, Parque ‘ H El servicio de Certificaciones
del Este 8 0 0
, en este 2023 se hace
Punto GOB, Sambil 24 9 ‘ H 10 K
totalmente virtual.
Santiago 40 7 12
La Vega 22 2 B8]
Bonao 2 0 0
Zona San Francisco de
Norte Macoris 17 2 2
Puerto Plata 15 0 0
Montecristi 8 0 0
Nagua 11 0 0
0 0
Zona Sur Barahona 12 0 0
Azua 19 1 1
Higuey 18 0
Zona Este San Pedro de
Macoris 18 4 4
Sub-total 15 322 | 55 306 | 73 52] 50 Qg, ~"C s
TOTAL 377 379 102 O\ /

lIINo hacen proceso WEB.




METODOLOGIA

La metodologia utilizada para este estudio es basado en el modelo SERVQUAL, el cual ldentifica las cinco dimensiones relativas
criterios de evaluacion que utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio. En este estudio se identificaron servicios prestados
ciudadanos y usuarios institucionales, tanto en la modalidad virtual como en la presencial.

DIMENSIONES

Elementos Tangibles Fiabilidad Capacidad de Respuesta Seguridad Empatia

. . . . . . . Conocimientos y  atencion Disposicion y wvoluntad . .
Apariencia de las instalaciones fisicas, |Habilidad para realizar el . |Atencion personalizada que

. . .. . mostrados por los empleados y |para ayudar a los usuarios | ..
equipos, personal y materiales de |[servicio de modo cuidadoso y dispensa la organizacion a sus

sus habilidades para concitar |y proporcionar un servicio

comunicacion. fiable. o . . clientes.
credibilidad y confianza. rapido.

. : . . *La informacion proporcicnada

*La comedidad en el drea de espera de los sla confianza en la atencion =El tiempo de espera antes de ser *El trato que le ha dado el . prop o
o . . sobre el servicio fue de utilidad v
SErviCios. brindada. atendido. personal. o
suficiente.

*Los elementos materiales (folletos, letreros,

. s ) *El cumplimiento de los plazos de *El tiempo que le ha dedicado el *La profesionalidad del ) . L
afiches, sefializacion) son visualmente o, . » . *El horario de atencion al pablico.

realizacidan de la gestidn. personal que le atendid. personal que le atendic .
llamativos y de utilidad.
*El estado fisico del drea de atencion al «El tiempo que tarda la institucién =La facilidad con que consiguid ser
usuario de los servicios en darle respuesta a la solicitud. atendido.
) ) . . *El interés mostrado por la
*Las oficinas (ventanillas, médulos) estan e P 'Las instalaciones de la institucion
institucion para dar respuesta al L _

debidamente identificadas son facilmente localizables.

servicio solicitado.

*La apariencia fisica de los empleados

*La informacion que le Q/ qC\O?I GEN

(uniforme, identificacién, higiene) es -
proporcionaron fue clara.

adecuado.
*La modernizacién de las instalaciones y los 'La atencidn personalizada que le

equipos. dieron al acceder a la institucion.




METODOLOGIA

Parametros de valoracion para Tabulacion de Datos

Para establecer los niveles de satisfaccion, el cuestionario tiene una escala del 0-10, representado de la siguiente manera:
0 a 3 Es la peor valoracion y por lo tanto es el menor grado de satisfaccion

4 a 6 Es laValoracion de mediana satisfaccion.

7 a 10 Valoracion de mayor satisfaccion

99 Corresponde a NS/NR (No sabe, no responde).
Satisfecho Poco Satisfecho Insatisfecho NS/NR




Resultados de Satisfaccion:
Servicios Ofrecidos de Manera Presencial a Ciudadanos




Resultados de Satisfaccion:

Servicios Ofrecidos de Manera Presencial a Ciudadanos

Servicio Presencial

0% 10% 20% 30% 40%

Las certificaciones no fueron incluidas debido a que este
servicio es totalmente digital.

Modalidad del Servicio

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Total de Respuestas de

Manera Presencial
628 Emisiones de
Pasaportes



Perfil del Encuestado en los Servicios Presenciales

Sexo Encuestados

Rango de Edad de los Encuestados 2023

0.35 32%
0.3

0.25 21%
19%

0.2
0.15
10% 9%
0.1 6%
0.05 . 3% = MUJER = HOMBRE
0 [ |
1

Unidad Laboral

WDE18A24 mDE25A31 mDE32A38mDE39A45
100%
M DE 46 A52 B DE 53 A 59 B Mas de 60 81%

80%

60%
Grado de Estudio Alcanzado
40%

80% 73%
0,
20% 2% 4% 5% 3% 5%
60% 0% ] meeeees N
40% B TRABAJA H JUBILADO O PENSIONADO
B DESEMPEADO ESTUDIANTE
0, 0,
20% 13% 11% B AMA DE CASA B NS/NR
|
o S ]
® NINGUNO B EDUCACION BASICA  m EDUCACION MEDIA

EDUCACION SUPERIOR B No Sabe/No responde



Dimension: Elementos Tangibles

Elementos Tangibles
100%
90% 91%
90% o, ()
82% 84% 84% 81%
80% .
b Promedio de
70% Satisfaccion
85%

60%

50%

40%

30% 7%

7%
20% 117 ’ 10%
, 8% 3% Base:
10% 5% 7% 2 6% . 7% 0
6 - 2% . . a% a% B8 2% 100% Total
0% Muestra
La comodidad en el area Los elementos El estado fisico del area Las oficinas (ventanillas, La apariencia fisica de los La modernizacion de las
de espera de los materiales (folletos, de atencion al usuario de maddulos) estan empleados (uniforme, instalaciones y los
servicios letreros, afiches, los servicios debidamente identificacion, higiene) equipos
sefalizacion) son identificadas es adecuado
visualmente llamativos y
de utilidad

M Insatisfecho M Poco Satisfecho M Satisfecho NS/NR




100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Dimension: Fiabilidad

7% 9% 9%

Fiabilidad

87%
82%

= B B
s B

Insatisfecho Poco Satisfecho

B La confianza en la atencién brindada

Satisfecho

M El cumplimiento de los plazos de realizacién de la gestion

0%

2%
E—
NS/NR

Promedio de
Satisfaccion de la
Dimension 85%

Base:
100% Total
Muestra




Dimension: Capacidad de Respuesta

Capacidad de Respuesta

1%
El interés mostrado por la institucion para dar respuesta al servicio 82%
solicitado 6% .
11% Promedio de
Satisfaccion de la
1% Dimensién
0, (o)
El tiempo que tarda la institucion en darle respuesta a la solicitud 7 fa% Sl
11%
0%
0,
El tiempo que le ha dedicado el personal que le atendié F 82%
(]
9%
1%
. 0
El tiempo de espera antes de ser atendido 7% Base: 100%
- 9% Total
0,
3% Muestra

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

NS/NR  m Satisfecho M Poco Satisfecho W Insatisfecho




Dimension: Seguridad

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Seguridad
83% 82%
Promedio de

Satisfaccion de la

Dimension 83%

Base: 100%
’ Total
11% .
8% 9% Muestra
5%
El trato que le ha dado el personal La profesionalidad del personal que le atendid

M Insatisfecho M Poco Satisfecho W Satisfecho NS/NR




Dimension: Empatia

Empatia

1%

.z . . . . .z 0,
La atencion personalizada que le dieron al acceder a la institucién o 88%
a% %

La informacién que le proporcionaron fue clara
Las instalaciones de la institucion son facilmente localizables
La facilidad con que consiguio ser atendido

El horario de atencién al publico

1%

La informacién proporcionada sobre el servicio fue de utilidad y

suficiente r 12%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

82%

NS/NR  ® Satisfecho M Poco Satisfecho M Insatisfecho

Promedio de
Satisfaccion de la
Dimension
87 %

Base: 100%
Total
Muestra



Promedio de Satisfaccion de Servicios Presenciales

(A Ciudadanos)

Promedio Total de Satisfaccion de los Servicios Presenciales

88
87%

86
85% 85%
84
83%
82
80%

8

| I

76

Elementos Tangibles Fiabilidad Capacodad de Respuesta Seguridad Empatia

Promedio de
Satisfaccion 84%

o

00

Base: 100 %
total
Muestra




Servicio Esperado a Nivel Presencial

Servicio Esperado
3% 2%

6%

Base: 100 %

total
= Mucho Mejor = Mejor = Igual Peor = Mucho Peor = NA/NS Muestra

El 82 % del servicio es mucho mejor o
mejor de lo esperado.




RESULTADOS DE SATISFACCION:
Servicios Ofrecidos de Manera Virtual
2023




Servicios encuestados de manera virtual de

ManeraVirtual a Ciudadanos

Modalidad del Servicio Pasaportes

Total de Encuestas
Realizadas por

emision Online. viP _ 25%

128

Servicios virtuales
NORMAL 75%
0, [v) 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,

Total de Encuestas por

proceso se realiza 100%
Digital.




Perfil del Encuestado en los Servicios Presenciales

Sexo Encuestados

Rango de Edad de los Encuestados 2023

0.35 32%
0.3

0.25 21%
19%

0.2
0.15
10% 9%
0.1 6%
0.05 . 3% = MUJER = HOMBRE
0 [ |
1

Unidad Laboral

WDE18A24mDE25A31 mDE32A38mDE39A45
100%
M DE 46 A 52 mDE 53 A 59 B Mas de 60 81%

80%

60%
Grado de Estudio Alcanzado
40%

80% 73%
0,
20% 2% 4% 5% 3% 5%
60% 0% I " |
40% B TRABAJA H JUBILADO O PENSIONADO
B DESEMPEADO ESTUDIANTE
0, 0,
20% 13% 11% B AMA DE CASA ® NS/NR
~ N
0% — -
m NINGUNO ® EDUCACION BASICA  m EDUCACION MEDIA

EDUCACION SUPERIOR B No Sabe/No responde



Promedio de Satisfaccion de ServiciosVirtuales a
Ciudadanos

Indice de satisfaccion por el soporte virtual

90% otorgado

80%

83%

Opinidén Servicio virtual 20%
50% 47% 60%
45% 40% 50%
40% 40%
35% 30%
30% 20% 12%

(4]

20% 0% I

Uso del Soporte en Linea

M Insatisfecho  ® Poco Satisfecho  m Satisfecho No Sabe/No responde
4% 3% 4%

0% HE s BN

B MUCHO PEOR m PEOR M IGUAL m MEJOR ® MUCHO MEJOR i No Sabe/No responde

2%

El 87% del servicio es mejor o
mucho mejor de lo esperado.



Indice de Satisfaccion de Usuarios: Servicios Virtuales (A

Ciudadanos).

(0}
Encuestas Pasaportes

1%
P2.5 La confianza con el servicio en linea _ 88%
5%
1% .
P2.4 Claridad de la informacién suministrada 2% 90%
- sy
2% .
P2.3 Tiempo de entrega del servicio 9% 84%
5%
1%

P2.2 Facilidad para completar su solicitud 83%

1%
P2.1 La facilidad de acceso a la plataforma _ 89%
5%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

No Sabe/No responde M Satisfecho M Poco Satisfecho M Insatisfecho

Total Promedio de Satisfaccion
91 %

Certificaciones

P2.5 La confianza con el servicio en linea — 95%
2%
0,
P2.4 Claridad de la informacion suministrada b 93%
2%

b
P2.3 Tiempo de entrega del servicio 93%

r 2%
b
P2.2 Facilidad para completar su solicitud 93%
0%
b
P2.1 La facilidad de acceso a la plataforma %95} 98%
0%
0% 50% 100% 150%

No Sabe/No responde M Satisfecho M Poco Satisfecho M Insatisfecho




Indice de Satisfaccidon de Usuarios: Servicios Presenciales y

Virtuales.

Indice de Satisfacciéon de Usuarios

Promedio de Satisfaccion de

Promedi isfaccidn Servicios .. . :
omedio de Satisfaccio Servicios Virtuales (a ciudadanos).

Presenciales (a ciudadanos).




Expectativa Servicios Presenciales y Servicios Virtuales

Expectativa de Usuarios

Promedio de Satisfaccion Servicios Promedio de Satisfaccion de
Presenciales (a ciudadanos). Servicios Virtuales (a ciudadanos).

91 %

El 87 % de los encuestados indican que
el servicio recibido le ha parecido mucho

mejor o mejor de lo esperado.




PLAN DE ACCION




PLAN DE ACCION

Modalidad de

Plan de Accidn Direccidon General de Pasaportes

Presentacion del Servicio

Dimension

Oportunidad de Mejora| Accion de Mejora

Fecha de Inicio

Fecha Final

Areas Responsables

Servicios Presenciales

Capacidad de Respuesta

Mejorar Plazos de entrega

Se estan realizando
los levantamientos
de procesos para
optimizar el servicio
tanto presencial
comoonline.

ler. De Agosto

31 de Diciembre

Direccion General,
Direccidn de Emisiény
Renovaciény
Direccion de
Planificacion.
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