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Ministerio de
Relaciones Exteriores

Repuiblica Dominicana

INTRODUCCION

El Ministerio de Relaciones Exteriores (MIREX), es la institucion del Estado dominicano que se encarga de la aplicacion y
coordinacion de la politica exterior, trazada por el presidente de Republica Dominicana de acuerdo a las atribuciones que le
confiere el articulo 128 de la Constitucion dominicana..

Para ello ofrece un catdlogo de servicios dirigidos a usuarios ciudadanos de manera virtual, a través de plataformas de servicios
gue permiten al usuario emitir su valoracién, en la obtencién del mismo.

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 virtual durante el periodo mayo-junio 2023.
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U Poblacion: Promedio mensual de solicitudes de servicios: 25,534
O AMBITO: Ministerio de Relaciones Exteriores

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

Servicios virtuales 379
Legalizacién y Apostilla de Documentos 357
Emision de Visados 22

U METODO A UTILIZAR: Cuestionario via correo electronico, a través de las plataformas de servicios
U FECHA DE LEVANTAMIENTO: 1ro de mayo-1ro de junio 2023

() RESPONSABLES: Departamento de Calidad en la Gestidn, Direccidén de Planificacidon y Desarrollo.

Observacion: Luego del levantamiento realizado para el servicio de emision de visados, no obtuvimos las 38 muestras requeridas, sino que solo pudimos
aplicar la encuesta de satisfaccion a 22 usuarios.
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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 Capacidad de Respuesta

. Apariencia de las instalaciones fisicas,
| equipos, personal y materiales de |
| comunicacion. |

La comodidad en el area de espera de los
servicios

Los elementos materiales (folletos, letreros,
afiches, sefializacion) son visualmente
llamativos y de utilidad

El estado fisico del area de atencidn al usuario
de los servicios

Las oficinas (ventanillas, mddulos) estan
debidamente identificadas

La apariencia fisica de los empleados
(uniforme, identificacién, higiene) es adecuado
La modernizacién de las instalaciones y los
equipos

Habilidad para realizar el servicio de modo

cuidadoso y fiable.

La confianza en la atencion brindada
El cumplimiento de los plazos de
realizacion de la gestidn

 Conocimientos y atencién mostrados por

los empleados y sus habilidades para

concitar credibilidad y confianza.

* Eltiempo de espera antes de ser
atendido

* Eltiempo que le ha dedicado el
personal que le atendid

* Eltiempo que tarda la institucidn en
darle respuesta a la solicitud

* Elinterés mostrado por la instituciéon
para dar respuesta al servicio solicitado

. Disposicién y voluntad para ayudar a los
| usuarios y proporcionar un servicio

rapido.

. Atencién personalizada que dispensa la |
| organizacion a sus clientes. i

* Eltrato que le ha dado el
personal

* Laprofesionalidad del personal
que le atendid

¢ Lainformacidn proporcionada sobre
el servicio fue de utilidad y suficiente

¢ El horario de atencion al publico

¢ Lafacilidad con que consiguid ser
atendido

e Lasinstalaciones de la institucién son
facilmente localizables

¢ Lainformacidn que le proporcionaron
fue clara

¢ Laatencidn personalizada que le
dieron al acceder a la institucién
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Parametros de valoracion para la tabulacion de los datos

Para establecer los niveles de satisfaccidn, el cuestionario tiene una escala del 0 al 10, donde:
0 es la peor valoracion y, 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
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SERVICIOS OFRECIDOS DE MANERAVIRTUAL A LOS
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Porcentaje de respuesta

Total de respuestas:

379
Emisidn de Visados ' 6%
Legalizacién de Documentos _94%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente: SurveyMonkey y LimeSurvey / mayo-junio 2023
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SERVICIOS VIRTUALES FORTALECE
Sexo Rango de edad
100%
80%
56.99% 60%
40% 25% 25% 229%
20% 4% 1% ' ' 1-2% %
a =B ay
B Femenino B Masculino 0%
18a24 25a31 32a38 39a45 46a52 53a59 60 o
mas
Grado académico )
Situacion laboral
A 31%
NS/NR ° 92%
Educacién superior D 46% Amadecasa ?1%
Educacion media D 21% : 1%
Desempleado ¥ 1%
.z s . 0,
Educacién basica 2% 1 0%
Ninguno /0% Trabaja T8 6%
0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente: SurveyMonkey y LimeSurvey / mayo-junio 2023
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Promedio de
satisfaccion

S - Y -
0% = =
Facilidad de Facilidad para Tiempo de Claridad dela  Confianza con el
acceso a la completar su entrega del informacion servicio en linea m Insatisfecho  ® Poco satisfecho m Satisfecho
plataforma solicitud servicio sumistrada

B NS/NS MW Insatisfecho Poco satisfecho W Satisfecho

Fuente: SurveyMonkey y LimeSurvey / mayo-junio 2023




RESUMEN DE RESULTADOS DE SATISFACCION
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Servicio esperado

100% 83%
80%
59%
60%
40% 24%
17%
0% @ -
Mucho Peor Igual Mejor Mucho
peor mejor
Se observa que el 83% de los usuarios indicaron que
del servicio recibido es mejor o mucho mejor de lo

Fuente: SurveyMonkey y LimeSurvey / mayo-junio 2023

¢Utilizo el soporte en linea?

ESi EHNo

éComo se sintio con la atencion recibida?

88%

100%

50%
0%

0%

B NS/NC W Insatisfecho Poco satisfecho m Satisfecho
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Indice de Satisfaccion de Usuarios

Promedio de Satisfaccion
de servicios virtuales (a ciudadanos)
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Expectativa de usuarios

Promedio de Satisfacciéon de
servicios virtuales (a ciudadanos)

El 83% de los encuestados indican que el servicio
recibido le ha parecido mucho mejor o mejor de lo
gue esperaba.
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Modalidad de prestacion . . . Oportunidad de
Dimension

. . . Accion de mejora Fecha inicio Fecha fin Area responsable
del servicio mejora

Eficientizar el tiempo acordado

., . , Departamento de
para la prestacion del servicio, asi P

Calidad en la Gestion,

Servicios virtuales L Cumplimiento en los como alinear y estandarizar . o,
, , Fiabilidad P o b v es , may-23 dic-23 Direccién de
(a ciudadanos/clientes) plazos en la gestion  |informacion al usuario a través de ) iy
. iy Planificacion y
la implementacion de un
Desarrollo

autoservicio-ChatBot.
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