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INTRODUCCION

El Ministerio de Relaciones Exteriores (MIREX), como ente
encargado de la gestion de |la politica exterior de la Republica
Dominicana, con el fin de fortalecer sus procesos, hacia la mejora
continua de los servicios ofrecidos a sus usuarios, ha realizado una
Encuesta de Valoracion de los Servicios para evaluar el grado de

satisfaccion alcanzado en el presente ano 2022.



FICHA TECNICA

Poblacion:
Usuarios de servicios del MIREX.

Servicios presenciales:
Pases Trasfronterizos: 11

Servicios virtuales:
Legalizacion y Apostilla: 2,122
Visados y Facilidades de Entrada: 200

Interfaz:
Plataforma LimeSurvey

Ambito: Ministerio de  Relaciones
Exteriores

Muestra: Con un error general de 5% para
un nivel de confianza del 95%.

Método a utilizar: Cuestionario presencial
y Via correo electronico.

Fecha de levantamiento: La recoleccion
de datos para determinar la muestra fue
de enero a diciembre 2022.

Area responsable: Departamento de
Calidad en la Gestion y Procesos
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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 usuarios para valorar la calidad en un servicio. En este
estudio se identificaron servicios prestados a los ciudadanos/clientes, tanto en la modalidad virtual como en la

presencial.
Elementos Tangibles Fiabilidad Capaadad de Respuesta Seguridad m

Apar|enc|a de las instalaciones ; Habilidad para realizar el servicio § Conocimientos y atencion | Dlsp05|C|on y voluntad para 5 Atencion personalizada que |
. fisicas, equipos, personal 'y | de modo czidadoso fiable . mostrados por los empleados y | ayudar a los usuarios Yy . dispensa la organizaciéon a sus |
| materiales de comunicacion. Y ’ i sus habilidades para concitar | = proporcionar un servicio rapido. - clientes. i

| credibilidad y confianza.

« La comodidad en el &rea de espera d=* La confianza en la atencion * Eltrato que le ha dado el © La informacic.’)n. proporcio_n_ada
los servicios brindada + El tiempo de espera antes de personal sobre el servicio fue de utilidad
+ Los elementos materiales (folletos El cumplimiento de los plazos ser atendido * La profesionalidad del y suficiente
letreros, afiches, sefalizacién) son de realizaciéon de la gestion » El tiempo que le ha dedicado el personal que le atendid * El horario de atencion al
visualmente llamativos y de utilidad personal que le atendi6 publico o
- ' - * Eltiempo que tarda la « La facilidad con que consiguid
* El estgdo fisico del_ area de atencion al institucién en darle respuesta a ser atendido
usuario de los servicios la solicitud « Las instalaciones de la
+ Las oficinas (ventanillas, médulos) * Elinterés mostrado por la institucion son faciimente
estan debidamente identificadas institucion para dar respuesta al localizables
servicio solicitado + Lainformacion que le

* La apariencia fisica de los empleados
(uniforme, identificacion, higiene) es
adecuado

* La modernizacion de las instalaciones
y los equipos

proporcionaron fue clara

¢ La atencidn personalizada que
le dieron al acceder a la
institucion
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Parametros de valoracion para la tabulaciéon de los datos

Para establecer los niveles de satisfaccion, el cuestionario tiene una escala del 1 al 5, donde:
1 es la peor valoracion y, por lo tanto, el menos grado de satisfaccion.
3 corresponde a neutral.

5 la mejor valoracion y, consecuentemente, el mayor grado de satisfaccion.

Satisfecho Neutral Insatisfecho
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ler Semestre 2do Semestre

100%

689 1,636

90%

usuarios usuarios

80%

70% 54 35%
42.80%

60% De un total de 2,325 usuarios que

completaron la encuesta de valoracion
del servicio, se muestra que en el
primer semestre se encuestaron el
29.6%, menor que en el segundo
semestre que fue de un 70.4%.

50%
40%
30%
20%

10%
0%

®Masculino  *Femenino Se ha observado que la mayoria de
estos es del sexo femenino.
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100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%

33,992
, 30% 22
La mayoria de los encuestados se ’ 1 ek 14,115
20%
encuentra en los rangos de edades de 0% ﬁ 5&
30-39 anos en ambos semestres del 0%
ano.

18-29 30-39 40-49 50-59 60 o mas

Fuente: LimeSurvey/data 2022
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95.89%
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40% 24.42%
30% A
20% 4.48%
.85% 1.30% 9 1.01% 9
9 0.12% AW E0.71% .01% 0.12%
10% L e RN 4
0%
Expedicidn de visas Apostilla/Legalizaciones Pase/Cruce Pasaporte Diplomatico Proteccién a Nacionales
Transfronterizo y/o Oficiales

ler Semestre ®2do Semestre

Fuente: LimeSurvey/data 2022

Se ha observado que el 96% de los usuarios encuestados solicitan el servicio de Legalizacidon y Apostilla de Documentos.
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100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%
0%

Atenciény Profesionalidad Accesibilidad y Tiempo de La informacion  Facilidad de la Cortesiay La seguridad y
orientacién del personal que disponibilidad espera para presentada fue institucidon para amabilidad al ser calidad del
recibida presta el servicio del servicio recibir el servicio claray ayudarle en la atendido servicio
(cumplimiento comprendible obtencidn del brindado

servicio
solicitado

de los plazos)

85%
meta

Teniendo en
cuenta los
anteriores

aspectos, écomo
valoran en
general el
servicio
brindado?

Fuente: LimeSurvey/ julio-diciembre 2022

Se observa que en todos los aspectos evaluados, el usuario lo valora con un resultado sobresaliente de acuerdo a la meta establecida,

demostrando tendencia a la mejora continua a fin de ofrecer un mejor servicio.
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ler 2do 100%
Semestre  Semestre 90% 76.07%
80%
70%
58.09
BY% 00%
50%
40%
E— 28.76%
30% <=
.73%
20%
| Los usua.rios han expresado que se 10% 6% e 4% 3..0,7,q':,iioﬁ
sienten satisfechos con la atencion que 0% =%
se le fue provista a la hora de solicitar el Muy Satisfecho Neutral Insatisfecho Muy
satisfecho insatisfecho

servicio en el MIREX.
ler Semestre ®2do Semestre

Fuente: LimeSurvey/data 2022
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ler 2do 100%
90%
Semestre Semestre
80% 72.029
70%
8BS0 60%  52.60
50%
40%
30%
Los usuarios han expresado que se 20% !
sienten satisfechos con la manera oo 8.967
. . % 2 2. % o, 2. 9 %
profesional en que se dieron respuesta a N % W
sus solicitudes. Muy Satisfecho Neutral Insatisfecho Muy
satisfecho insatisfecho
ler Semestre ®m2do Semestre

Fuente: LimeSurvey/data 2022
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ler 2do
Semestre Semestre 100%

90%

80% 74,20
85% 70%
60% 954
50%
: : 40% 31.07%
Los usuarios han expresado sentirse 0% g
satisfechos con la accesibilidad de 0% AT
los servicios; el nivel comprometldo 10% 6% 419% o, 2.60%1 0o
en la Carta Compromiso al 0% > dlid

Ciudadano es un estandar de 85% Muy Satisfecho Neutral Insatisfecho Muy
. . . ’ satisfecho insatisfecho
lo que indica que sobresalimos de la
meta.

ler Semestre ®2do Semestre

Fuente: LimeSurvey/data 2022
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ler 2do 100%

90%
Semestre Semestre 80%
70%
60%

70.42%

817 50%
40% 32.08%
A
30% 0.24%
20%
- 10% P23 2av 5:92%173% 4.34%1 37%
Se puede observar que el tiempo de o 6 gLrs% “Amgl37%
ici 0%
es.pera par_a la. .entrega del ser_vmo ha Muy Satisfecho Neutral Insatisfecho Muy
mejorado significativamente, viendo un satisfecho insatisfecho

aumento en la satisfaccion con los
tiempos de respuesta de los servicios.

ler Semestre ®2do Semestre

Fuente: LimeSurvey/data 2022




INFORMACION PRESENTADA

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

10%
0%

72.56%

53.18

Muy
satisfecho

31.07%
A
9.35%
7.80% .
WA 2.89%i ii%
Satisfecho Neutral Insatisfecho

ler Semestre M®2do Semestre

3.47% . ..
2 b

Muy
insatisfecho

Fuente: LimeSurvey/data 2022
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ler 2do
Semestre Semestre

N
L
O

(02

Los usuarios han expresado sentirse

muy satisfechos con la informacion

qgue se les brinda desde el Ministerio
de Relaciones Exteriores.
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ler 2do
100% Semestre Semestre

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

Como parte de las evaluaciones se ha
verificado la facilidad con la que se
pueden gestionar los servicios; por tanto,

Muy Satisfecho Neutral Insatisfecho Muy los usuarios consideran que los servicios
satisfecho insatisfecho son faciles de solicitar y obtener.,

ler Semestre ®2do Semestre

Fuente: LimeSurvey/data 2022
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ler 2do

Semestre Semestre

100%

90%

80% 70.89%

70% 8470

60% 55.20

50%

40% 29.05%

28;’ P Los usuarios han expresado sentir

° 9.39% . ., ,
10% -g/ 2.75%0.95%  2.31% o 839% satisfaccion con la cortesia y la
0% — amabilidad a la hora de recibir el
Muy Satisfecho Neutral Insatisfecho Muy - -
satisfecho insatisfecho Servicio.
ler Semestre m®2do Semestre

Fuente: LimeSurvey/data 2022
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ler 2do
Semestre Semestre

100%
90%

80% 74.35%
70% Q=707
56.65 775
60%
50%
40% 30.64%
A
30% 8.57%
u (] . . . .
20% Los usuarios indican sentirse seguros con la
. 6.36% 1 790 o 1 10 o : : .
12; .979/" 238 1L13% 2308, 0.95% calidad que obtienen los servicios del
(o]
Muy Satisfecho Neutral Insatisfecho Muy MIREX.
satisfecho insatisfecho

ler Semestre ®2do Semestre
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Primer Semestre Segundo Semestre
2022 2022

B 76

Tomando en cuenta los parametros ya establecidos para la
valoracion (5) muy satisfecho y (4) satisfecho de los servicios
prestados en el MIREX, se pudo observar que hubo un incremento
en los niveles de |la satisfaccion de los usuarios en el segundo
semestre en comparacion con el primer semestre.




RESULTADO GENERAL
ENCUESTA VALORACION
DEL SERVICIO 2022




COMPARATIVA DE RESULTADOS
2021 vs 2022

/I
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En general, en el ano 2022 se ha aumentado la satisfaccion de los usuarios de acuerdo a la
meta establecida, demostrando tendencia a la mejora continua a fin de seguir ofreciendo un
mejor servicio.




RELATIVIDAD DE LAS OPINIONES DE '_8‘_' +» MIREX

MAYOR INCIDENCIA i L,g_l FORTALECE

Se han recibido 1,021 comentarios en la encuesta, mayoria de
estos sobre el buen servicio brindado a los usuarios.

4 Y4 Y4 S S )

Comentarios con

Comentarios con Comentarios con

Comentarios con Comentarios con - relacidn a Y|
& . 2 - relacién a relacidn a
Exlsézlci:é?gnade re/IachogliazaAcr;g:gLIa Pase/Cruce Diplrgr;aéﬂ?ggey/o Proteccion a
Visas para un total aragun total de Transfronterlzo Oficiales para un Nacionales para un
de 73 comentarios 9310 comentarios para un total de 4 total de 11 total de 3
representando el representando el comentarios, comentarios comentarios,
o P o representando el ’ representando el
7.1% del total. 92.1% del total. 0.4% del total representando el 0.3% del total

1.1% del total.

N AN AN N\ N\ /
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El proceso de obtencion
de visa laboral no tiene
un protocolo, solicitan

documentacion sin
coherencia y ademas
fuera de todos los plazos
establecidos por
ustedes.

Se debe de remodelar la
fachada de la seccion de
servicios para que
visualmente sea mas
facil.

Me siento complacida
con la atencion. Solo
me gustaria que el
tiempo de espera fuera
menos, pero entiendo
gue es por la cantidad

de solicitudes.

Agradecida del avance
gue ha alcanzado mi pais,
deberian extender estas
buenas practicas a otras
instituciones del Estado.

El personal es muy
atento, brindando un
servicio muy eficiente,

rapido, con calidad
humana y profesional.

Dios les bendiga a todos.




Mejorar las plataformas de servicios, a los fines de
facilitar el acceso y obtenciéon de los mismos.

Optimizar los tiempos en la respuesta a la aprobacion de
Visas.

Facilitar la orientacion a los servicios, para las solicitudes de los
usuarios.
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Adquirir plataformas tecnoldgicas mas eficientes, que permitan una
mejor interaccion con los usuarios .




CONCLUSIONES

De acuerdo con lo observado en los datos obtenidos en las

Encuestas de Valoracion de Servicios aplicadas a los usuarios, se
concluyo que se ha cumplido con los objetivos planteados; de todos
modos, es necesario realizar mejoras en la forma de prestacion de los

servicios, de acuerdo con la retroalimentacion de los

clientes/ciudadanos.
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