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INTRODUCCION

El Ministerio de Turismo, en su rol de organo rector en materia de turismo, tiene como funcion
planear, programar, organizar, dirigir, fomentar, coordinar y evaluar las actividades de la Industria
Turistica del pais, determinar y supervisar los polos de desarrollo turistico y orientar los proyectos a
realizarse en estos de conformidad con los objetivos, metas y politicas nacionales que determine el
Poder Ejecutivo.

Para ello ofrece un catalogo de servicios dirigidos a ciudadanos/clientes, de manera presencial y
virtual, vinculados a los temas de competencia del MITUR, es decir, gestion de los proyectos
turisticos, fomento de la inversion en el sector y regulacion de los distintos subsectores que
componen la industria turistica.

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 caracter virtual y presencial durante el
primer semestre 2024.
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FICHATECNICA

* Poblacion: Demanda Promedio Mensual de los servicios

Servicios virtuales 162

Servicios Presenciales 29

« AMBITO: Sede del Ministerio de Turismo

*  MUESTRA: con un error general de 5%, para un nivel de confianza del 95%, se determind la muestra de 162 servicios virtuales y 29 servicios

presenciales

* METODO A UTILIZAR: Las encuestas se realizaran a través de la plataforma tecnoldgica disefiada por el MAP para realizar la encuesta de

satisfaccion de usuarios.

* FECHA DE LEVANTAMIENTO: Las encuestas seran realizadas durante un periodo de 4 semanas calendario, a partir del 08 de mayo del 2024,
hasta el 29 de mayo 2024

* RESPONSABLES: El proceso de presentar los resultados de las encuestas sera realizado por la Encargada de la Divisidon de Gestion de la

Calidad, Felipina De la paz
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La metodologia utilizada para este estudio es basada en el modelo SERVQUAL, el cual Identifica las cinco 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.

Elementos Tangibles

Fiabilidad/Seguridad

~ Apariencia de las instalaciones fisicas,
§equipos, personal 'y materiales de
~_comunicacién

. La comodidad en el drea de espera de los
servicios
. Los materiales de informacién son

visualmente llamativos y de utilidad
(pantallas, letreros, folletos)

. La apariencia fisica de las instalaciones y
los equipos
. Las oficinas estan debidamente

identificadas (ventanillas y mddulos).

. La apariencia fisica de los empleados es
adecuada (identificacidn, higiene y
lenguaje corporal)
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Habilidad para realizar el servicio
de modo cuidadoso y fiable /
Disposicion y voluntad para
ayudar a los usuarios vy
proporcionar un servicio rapido

Capacidad de Respuesta

- Conocimientos y atencién mostrados por
los empleados y sus habilidades para
- concitar credibilidad y confianza ‘

Atencién  personalizada
que dispensa la
organizacién a sus clientes

La confianza en la atencidon
brindada

La profesionalidad del personal
que le atendiod.

* Eltiempo de espera antes de
ser atendido

* Eltiempo que le ha dedicado el
personal que le atendié

* Eltiempo que tardala
institucion para entregar el
servicio solicitado

La informacién proporcionada
sobre el servicio fue de utilidad
y suficiente

El horario de atencidn al
publico



Parametros de valoracion para la tabulacion de los datos

Para establecer los niveles de satisfaccion, el cuestionario tiene una escala del 1-10, donde :
* 1eslapeorvaloraciény por lo tanto el menos grado de satisfaccion.
* 10 la mejor valoracién y consecuentemente el mayor grado de satisfaccion.

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

Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho

(5
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RESULTADOS DE SATISFACCION :

Servicios ofrecidos de manera presencial a ciudadanos
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RESULTADOS DE SATISFACCION :
Servicios ofrecidos de manera presencial a ciudadanos

Servicios Presenciales

Supervisién del proceso de Evaluacion Tedrica de los Mddulos de I 14%

la Formacion de Agente de Viajes '
Renovacion de ldentificacion como prestador de servicios. 24% .
(Carnet TUCARD) 4 respuestas.

29

Gestion de programas de Formacion para Prestadores de I 10%

Servicios Turisticos ’
Emision de Identificacién como Prestador de Servicios Turisticos l 5204
(Carnet TUCARD) '
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PERFILDELENCUESTADO SERVICIOS PRESENCIALES

[ ¢En qué rango de edad se encuentra actualmente? ] [ Ultimo grado de estudio alcanzado ]
28% NS/NR | 0%
24%
21% Educacion
’ Suner T TTIHM 3%
uperior
Educacion Media [~ 7%
10%
7% Ed i&
u,<:al<:|on 0%
I 3% 3% 3% Basica
| | N 0%
Ninguno | 0%
18-25 26-30 31-35 36-40 41-45 46-50 51-55 56-60 61-maés
[ ¢éCudl de las siguientes es su ocupacion actual? ] [ Sexo ]

Otro
7%

WM Hombre M Mujer

Estudiante
7%

Empleado
Puablico
17%

Empleado
Privado
69%
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DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

lﬂ_'

4
b A

Promedio de satisfaccion
de la dimension

/A

Satisfecho 0
% % % Poco satisfecho \ 91% ﬂ
AW e e

<SS &z~

Insatisfecho

Lacomodidad en  Los materiales de La apariencia Las oficinas estan La apariencia
el drea de espera informacién son fisica de las debidamente fisica de los
de los servicios visualmente instalacionesy los identificadas empleados es
llamativos y de equipos (ventanillas y adecuada
utilidad (pantallas, modulos) (identificacion,
letreros, folletos) higiene y lenguaje
corporal)
M Insatisfecho Poco satisfecho B Satisfecho

Ministerio de Turismo
# —— REPUBLICA DOMINICANA Base: 100% Total muestra



DIMENSION: FIABILIDAD/SEGURIDAD

93%

0%
n Insatisfecho

93%

Promedio de satisfaccion
de la dimension

LY

Satisfecho Q

Poco
satisfecho

S
Ay

La confianza en la atencién La profesionalidad del
brindada personal que le atendid
M Insatisfecho Poco satisfecho B Satisfecho
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DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

93% 93%

90%

Promedio de satisfaccion
de la dimension

70 Satisfecho \Q 92% 0/
A ‘w Poco satisfecho ?%g
3%

7%

7%

V.

0% 0%
A A AW ..o
Eltiempo de espera Eltiempo que le ha Eltiempo que tarda la
antes de ser atendido dedicado el personal que  institucién para entregar
le atendid el serwviciosolicitado
M Insatisfecho Poco satisfecho M Satisfecho
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DIMENSION: EMPATIA

93% 93%

Promedio de satisfaccion
de la dimension

/N

Satisfecho Q 0
7% 7% \ 93% ﬂ
P P QAL

La informacién El horario de atencién al
proporcionada sobre el publico
servicio fue de utilidad y
suficiente
M |nsatisfecho Poco satisfecho M Satisfecho
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PROMEDIO DE SATISFACCION DE SERVICIOS PRESENCIALES

Promedio de satisfaccion: Elementos Tangibles

I

Promedio de satisfaccion: Capacidad de respuesta 92%

3%
Promedio de satisfaccién: Empatia

Promedio de satisfaccién: Fiabilidad/Seguridad 3%

, Ministerio de Turismo
w? = REPUBLICA DOMINIGANA Base: 100% Total muestra

Indice de Satisfaccion
General - Presenciales

¢
LT\



SERVICIO ESPERADO

¢Y el servicio recibido, le ha parecido
mucho mejor, mejor, peor o mucho
peor que lo que usted esperaba?

El 100% del servicio recibido
es mucho mejor o mejor de
lo que esperaban los
ciudadanos/clientes

0% 0% 0% 0%
A A A A

Mucho Mejor Mejor lgual Peor Mucho Peor NS/NR
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RESULTADOS DE SATISFACCION :

Servicios ofrecidos de manera virtual a
ciudadanos
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SERVICIOS EN LINEA ENCUESTADOS

Solicitud de Resellado de Planos (de Proyecto Aprobado)

Resolucion de Prorroga Clasificacion Provisional de Proyecto Turistico
Resolucion de Exoneracidn de listados de materiales de Proyectos Turisticos Nuevos
Resolucion de Clasificacion Provisional de Proyectos Turistico

Resolucion Clasificacion Definitiva de Proyectos Turisticos

Renovacion- Turismo de aventura- Actividades Acuaticas - Viajes en botes
Renovacidn- Turismo de aventura -Actividades Acuéaticas - Recreativas
Renovacidn- Turismo de aventura -Actividades Acuaticas - Escuela de Buceo
Renovacidn- Establecimiento de hospedaje - Hoteles

Renovacidn- Establecimiento de hospedaje - Aparta Hoteles

Renovacidn- Establecimiento de expendio de alimentos y bebidas - Restaurantes

Renovacidn Principal Sucursal Agencia de Viajes Reserva y Pasajes y Tour Operador Receptivo...

Renovacidn licencia Tiendas de artesanias
Renovacidn licencia Cigar Shops

Renovacion de la Licencia de operacion para Agencia de Viajes Reservasy Pasajes (para...

Renovacidn -Principal / Sucursal- Agencia de viajes, reservasy pasajes

Renovacidn -Principal / Sucursal -Agencia de viajes, reservasy pasajes y tour operador local-..

Nueva Licencia- Turismo de aventura- Actividades Acuaticas - Viajes en botes
Nueva licencia- Turismo de aventura - Actividades Acuéticas - Escuela de Buceo
Nueva licencia- Establecimiento de hospedaje - Hoteles

Nueva licencia- Establecimiento de expendio de alimentos y bebidas - Restaurantes
Nueva licencia- Establecimiento de expendio de alimentosy bebidas - Discotecas
Nueva licencia- Establecimiento de expendio de alimentos y bebidas - Bares

Nueva licencia Tiendas de artesanias

Nueva licencia Minimarket

Nueva licencia de Joyerias

Nueva licencia Cigar Shops

Nueva licencia - Turismo de aventura -Actividades Acuéticas - Recreativas

Nueva licencia - Establecimiento de hospedaje - Aparta Hoteles

Modificacion de Resolucion de Clasificacion Definitiva de Proyecto Turistico
Emision Nueva Principal Sucursal Agencia de viaje Mayorista y Tour Operador Receptivo Emisivo

Emision Nueva -Principal / Sucursal- Agencia de viajes, reservas y pasajes y tour operador..
Emision Nueva -Principal / Sucursal- Agencia de viajes, reservas y pasajes y tour operador local-...

Certificacién relativa a un proyecto depositado en la Direccién Técnica de CONFOTUR
Certificacion de Parametros de Disefio

Certificacién de No objecidn a uso de suelo

Certificacion de Analisis Previo
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PERFILDELENCUESTADO SERVICIOS VIRTUALES

[ Ultimo grado de estudio alcanzado ]

[ ¢En qué rango de edad se encuentra actualmente? ]

77%

13% 14% 14%
11%
- - 13%
- .. i

18-25 2630 31-35 36-40 41-45 4650 51-55 56-60 61-65 6670 700 Educacion  Educacion  Educacion  Ninguno NS/NR
. Basica Media Superior
mas
[ ¢En cudl situacion se encuentra actualmente...? ] [ Sexo ]

Otro o 08T
Empleado Plablico =— 304 Hombre
Empleado Privado L —————— G0 50%
*NS/NR 1 1%
Ama de casa 0%

Estudiante 1 1%

Desempleado 1 1%

, , , , , , , , B Hombre M Mujer
0% 10% 20% 30% 40% 50% ©60% 70%

, Ministerio de Turismo

REPUBLICA DOMINICANA

P il




PROMEDIO DE SATISFACCIONDE SERVICIOS VIRTUALES

99% 96% 98%

929 95%

indice de Satisfaccioén
General - Virtuales

Satisfecho 96%
b b h & h Poco satisfecho .
Ay Ay Ay P g Ay

Insatisfecho
Lafacilidad de Laconfianzaconel  Tiempo de entrega Facilidad para Claridad de la
accesoala servicio enlinea del servicio completar su informacién

plataforma solicitud suministrada

M [nsatisfecho Poco satisfecho W Satisfecho
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SERVICIO ESPERADO

67%

¢Y el servicio recibido, le ha parecido
mucho mejor, mejor, peor o mucho
peor que lo que usted esperaba?

El 97% del servicio recibido
es mucho mejor o mejor de lo

2%
A a S que esperaban los
Mucho Mejor Mejor Peor Mucho Peor lgual NS/NR CiUdadanOS/CIientes
L] n L] L]
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INDICE DE SATISFACCION DE
USUARIOS
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Indice de Satisfaccion de Usuarios: Servicios Presenciales y
Servicios Virtuales

Indice de Satisfaccion
de Usuarios

Promedio de Satisfaccion Promedio de Satisfaccién
de servicios presenciales de servicios virtuales (a
(a ciudadanos) ciudadanos)

#_(} Ministerio de Turismo

REPUBLICA DOMINICANA




INDICE DE EXPECTATIVA DE
USUARIOS
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Indice de Expectativa de Usuarios: Servicios Presenciales y
Servicios Virtuales

Indice de Expectativa

Promedio de Satisfaccion Promedio de Satisfaccién
de servicios presenciales de servicios virtuales (a
(a ciudadanos) ciudadanos)

100%
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PLAN DE ACCION
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Plan de Accion MITUR 2024 - Servicios Virtuales

Modalidad de
prestacion del Dimension Oportunidad de mejora Accién de mejora Fecha inicio Fecha fin Area responsable
servicio
Servicios Virtuales  Tiempo de Eficientizar el tiempo Revisar y eficientizar el tiempo acordado Agosto 2024 Agosto 2025 * Direccion de Planificacion y
entrega del acordado para la para la prestacion del servicio, Proyectos (DPP)
servicio prestacion del servicio enfocando la atencién en los puntos * Direccion de CONFOTUR
criticos del flujo del proceso * Direccion de Empresas y Servicios
Servicios Virtuales Facilidad para Eficientizar el tiempo de la Colocar video instructivo en la Agosto 2024 Agosto 2025 * Direccion de Planificaciony
completar su solicitud y orientar al plataforma para que los ciudadanos Proyectos (DPP)
solicitud ciudadano cliente en el clientes puedan orientarse sobre como * Direccion de CONFOTUR
llenado de los formularios completar la solicitud correctamente
Servicios Virtuales Claridad de la Mejora de la interaccion Colocar video instructivo en la Agosto 2024 Agosto 2025 * Direccion de Planificaciony
informacion entre el MITUR y los plataforma para que los ciudadanos Proyectos (DPP)
suministrada. ciudadanos/clientes clientes puedan orientarse sobre las ¢ Direccion de CONFOTUR
informaciones relevantes a su solicitud
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Plan de Accion MITUR 2024 - Servicios Presenciales

Modalidad de
prestacion del
servicio

Area responsable

Dimension Oportunidad de mejora Accion de mejora Fecha inicio Fecha fin

Servicios Tiempo que Eficientizar el tiempo Revisar y eficientizar el tiempo acordado Agosto 2024 Agosto 2025 * Direccion de Educaciony
Presenciales tardala acordado para la para la prestacion del servicio, Formacion Turistica

institucion para  prestacion del servicio enfocando la atencidn en los puntos

entregar el criticos del flujo del proceso

servicio

solicitado
Servicios Comodidad en Brindar una experiencia Adecuar el area de recepcidn para la Agosto 2024 Agosto 2025 Direccion de Educaciony
Presenciales el area de agradable a los espera de los ciudadanos/clientes Formacion Turistica

espera de los ciudadanos/clientes

servicios mientras esperan ser

atendidos

Servicios Materiales de Que los ciudadanos se Colocar un mini banner en el area de Agosto 2024 Agosto 2025 Direccion de Educaciony
Presenciales informacion mantengan informados recepcion que contenga las Formacion Turistica

son con las noticias y informaciones relevantes a los servicios

visualmente novedades del MITUR que ofrece MITUR

llamativos y de

utilidad

(pantallas,

letreros,

folletos)
Servicios Apariencia Generar experiencia Incluir en el plan de adecuacién y/o Agosto 2024 Agosto 2025 Direccion de Educaciény
Presenciales fisica de las visual agradable al mantenimiento las oficinas donde se Formacioén Turistica

instalaciones 'y ciudadano que visita las prestan los servicios de Formacién y

los equipos oficinas del MITUR Educacion
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Elaborado por:

Felipina De la paz
Encargada de la Division de Gestion de |la Calidad
Ministerio de Turismo
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