Encuesta de Satisfaccion a Usuarios
de los Servicios PUblicos ofrecidos por
el Instituto Nacional de Migracion a
Septiembre 2023

INFORME DE RESULTADOS

)

INIMIND,

Instituto Nacional de Migracién

de la Repiblica Dominicana
Ministerio de Interior y Policia




INDICE

INTRODUCCION 3
FICHATECNICA 4
METODOLOGIA 5
RESULTADOS DE SATISFACCION SERVICIOS PRESENCIALES 18
INDICE DE SATISFACCION DE USUARIOS 19
PLAN DE ACCION 22

NOTA EXPLICATIVA

24

>A
v
INMRD

Instituto Nacional de Migracion
de la Republica Dominicana
Ministerio de Interior y Policic



INTRODUCCION .
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Instituto Nacional de Migracion
de la Republica Dominicana
Ministerio de Interior y Policia

El Instituto Nacional de Migracion, como organismo técnico adscrito al Ministerio de Interior y
Policia, de apoyo al Consejo Nacional de Migracion, segun lo establecen la Ley General de
Migracion 285-04 tiene como mision,  contribuir a la gestion migratoria de la Republica
Dominicana mediante la investigacion, acciones formativas y propuestas de politicas publicas
que beneficien el desarrollo sostenible y fortalezcan la gobernanza migratoria.

Para ello ofrece un catdlogo de capacitaciones dirigido a oficiales migratorios y ciudadanos,
de manera presencial y virtual.

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 durante el
periodo mayo-septiembre 2023.
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QdPoblacidn: Servicios presenciales 173
QAMBITO: Sede Instituto Nacional de Migracion

QMUESTRA: con un error general de 5%, para un nivel de confianza del 95%, se determind la siguiente

muestra .
Servicios presenciales 173
Diplomados 0
Cursos 63
Talleres 110

OMETODO A UTILIZAR: Cuestionario presencial y/o via plataforma virtual de capacitacion.
QFECHA DE LEVANTAMIENTO: mayo-septiembre 2023

QRESPONSABLES: Division de Planificacion y Escuela Nacional de Migracion. Analista DO y Coord. de

Admisiones y Registro, responsables de levantar y procesar la informacion.
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METODOLOGIA

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

virtual como en la presencial.

La comodidad en el drea de
espera de |os servicios

Los elementos materiales (folletos,
lefreros, afiches, senalizacion) son
visualmente llamativos y de
utilidad

El estado fisico del drea de
atencion al usuario de los servicios
Las oficinas (ventanillas, mddulos)
estan debidamente identificadas

La apariencia fisica de los

empleados (uniforme,
identificacion, higiene) es
adecuado

La modernizacion de las

instalaciones y los equipos

, Capacidad de .
Elementos Tangibles Fiabilidad Respuesta Seguridad

Habilidad para realizar el
modo

servicio de
cuidadoso vy fiable

La qonfionzo en la
atencion brindada

El cumplimiento de los
plazos de realizacion de
la gestion

Conocimientos y atencién
mostrados por los
empleados y SUS
habilidades para concitar
credibilidad y confianza

El fiempo de espera antes de
ser atendido

El tiempo que le ha dedicado
el personal que le atendid

El tiempo que tarda la
institucion en darle respuesta
a la solicitud

El interés mostrado por Ia
institucion para dar respuesta
al servicio solicitado

- Disposicion  y
~ para ayudar a los usuarios
Yy proporcionar un servicio
répido

voluntad

« El trato que
dado el personal

» La profesionalidad del
personal que le
atendid

le ha

Atencion
personalizada que
dispensa la

organizacion a sus
clientes




PARAMETROS DEVALORACION PARA LATABULACION DE LOS DATOS ",
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Para establecer los niveles de satisfaccion, el cuestionario tiene una escala del 0-10, donde
« 0eslapeorvaloraciony por lo tanto el menos grado de satisfaccion.

« 10 la mejor valoracion y consecuentemente el mayor grado de satisfaccion.

« 99 corresponde a NS/NR (no sabe, no responde).

Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho

@
|



RESULTADOS DE SATISFACCION:
Servicios ofrecidos de

manera presencial
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Porcentaje de respuesta

Taller 63
Total de

respuestas:
173

Tipo de Accidn Formativa

Curso especializado

0 20 40 60 80 100 120

Numero de encuestados
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.En qué rango de edad se encuentra actualmente?

; En cual situacion laboral se encuentra actualmente...?

27.17% 26,59%
24,86% Trabaja 46,82%
16,18% Estudiante 26,01%
Desempleado 23,70%
4,05%
0.58% 0.58% Ama de casa 3,47%
1824 25a 31 32a38 39 a 45 46 a 52 53 a 59 Mas de 60 0% 5%  10% 15%  20% 25% 30% 35%  40%  45%  50%
Ultimo grado de estudio alcanzado Sexo

Ninguno 2.31%

Educacion Superior [ 62,437

E Hombre

B Mujer

Educacién Media I 27757

Educacién Basica [ 7.51%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
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9
Promedio de satisfaccion
de la dimension
Satisfecho

Poco satisfecho

Insatisfecho

No contesta

La comodidad Los elementos  El estado fisico  Las oficinas La apariencia  La
en el dreade  materiales del drea de (ventanillas, fisica de los modernizacion
espera delos (folletos, atencion al modulos) estdn empleados de las
servicios letreros, afiches, usuario de los  debidamente (uniforme, instalaciones y
senalizacion) Servicios. identificadas. identificacion, los equipos
son visualmente higiene) es
llomativos y de adecuado.

utilidad Base: 100% Total de la muestra



DIMENSION: FIABILIDAD

La confianza en la
atencién brindada

El cumplimiento de
los plazos de
realizaciéon de la
gestion

Satisfecho

h Poco satisfecho

- Insatisfecho

No contesta

b
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Promedio de satisfaccion
de la dimensiéon

Base: 100% Total de la muestra



DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Satisfecho

iy Ly
Ay 4Ly
pree 4

Poco satisfecho

Insatisfecho
No contesta

El interés
mostrado por la
institucion para
dar respuesta al

servicio solicitado.

El tiempo de
espera antes de
ser atendido.

El tiempo que le

ha dedicado el

personal que le
atendio.

El tiempo que
tarda la
institucion en
darle respuesta a
la solicitud.
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Promedio de satisfaccion
de la dimensiéon

Base: 100% Total de la muestra



DIMENSION: EMPATIA

y 4
L

El trato que le ha
dado el personal.

Ay

La profesionalidad
del personal que le
atendid.

Satisfecho

b Poco satisfecho

b Insatisfecho

No contesta
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Promedio de satisfaccion
de la dimensiéon

Base: 100% Total de la muestra
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9
Promedio de satisfaccion
de la dimensidon
5 Satisfecho

Poco satisfecho

1
b Insatisfecho
% No contesta

La informacion El horario de La facilidad con  Las instalaciones  La informacién La atencién

proporcionada atencion al gue consiguid de lainstitucion que le personalizada

sobre el servicio publico ser atendido son facilmente  proporcionaron  que le dieron al

fue de utilidad y localizables fue clara acceder ala Base: 100% Total de la muestra

suficiente institucion
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SATISFACION GENERAL

Promedio de satisfaccion
de la dimensiéon

Satisfechos

9 I
% Poco satisfechos

1
b Insatisfechos
% No contestan

Elementos tangibles  Fiabilidad Capacidad de respuesta  Empatia Seguridad Base: 100% Total de la muestra




PROMEDIO DE SATISFACCION

DE SERVICIOS PRESENCIALES (A CIUDADANOS) TNMR'[;
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9 Y Promedio de satisfaccion
9
ﬁ ﬁ

Elementos Fiabilidad Capacidad Empatia Seguridad
tangibles de respuesta

Base: 100% Total de la muestra



”“

SERVICIO ESPERADO RO,

El servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor de la Republica Dominicana
que lo que usted esperaba?

79.77%

El 93.06% de los usuarios
— considera que el servicio

fue mucho mejor o mejor
— de lo que esperaba

13,29%
ek LS 0,58%
] ] i
Mucho mejor Mejor Igual Mucho peor Peor

Base: 100% Total de la muestra



INDICE DE SATISFACCION
DE USUARIOS




indice de Satisfaccién de Usuarios:
Servicios Presenciales

[ indice de Satisfaccién de Usuarios }

Indice de
Satisfaccion

Promedio de
satisfaccion de 96%
Servicios presenciales




indice de Expectativas de Usuarios:

Servicios Presenciales

[ indice de Expectativas de Usuarios

Indice de
Expectativas

Promedio de

expectativas de 93.05%
Servicios presenciales
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PLAN DE MEJORA 2023
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identificacion, higiene) es
adecuado.

vestimenta (uniforme)  se
refiere, acorde a las tfareas
que desempena.

Modalidad de Fecha
prestacion del Dimension Oportunidad de mejora Accion de mejora inicio Fecha fin Area responsable
servicio
Asegurar a través de una
enfrevista al personal que .
brinda informacion en Esdceuil\? 'r\lci%%n/cﬂ
. Lers . ., Atencion al cliente, de que VIgr
Fiabilidad La confianza en la atencion . >~ nov-23 enero 204 Divisién de
cuenta con la informacion Planificacion /
necesaria y tiene el dominio y Division RRHH
la destreza para atender a las
solicitudes del ciudadano.
Asegurar a fravés de una
correcta  supervision y un Escuela Nacional
Servicios El estado fisico del drea de check list de observacion, que de
presenciales o’repqon al usuario de los e! drea de recepcion de a los oct-23 enero 204 Migracién/Servicios
servicios ciudadanos que acceden a
i Generales (ADM)
nuestros servicios, este
. debidamente adecuada.
Capacidad de
respuesta
Asegurar que el personal este
. e adecuadamente identificado
La apariencia fisica de los .
empleados (uniforme y que Ic;uenTe con la Escuelq Noc;llonol
' apariencia fisica en cuanto a Oct. 23 enero 204 de Migracion /

Division RRHH
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Se tenia previsto aplicar 146 encuestas de manera presencial: 57 en cursos y 142 en

talleres. Se aplicaron 63 en curso y 110 en talleres, para un total de 173 encuestas
aplicadas.

De manera virtual se tenia previsto aplicar 53 encuestas de manera virtual, pero no hubo
capacitaciones en esta modalidad.
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