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INTRODUCCION

El Ministerio de Turismo, en su rol de dérgano rector en materia de turismo, tiene como funcidn planear, programar,
organizar, dirigir, fomentar, coordinar y evaluar las actividades de la Industria Turistica del pais, determinar y supervisar los
Polos de desarrollo turistico en el pais 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 catdlogo 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 inversidon en el sector y
regulacion de los distintos subsectores que componen la industria turistica.

En este informe se presentan los resultados obtenidos de la encuesta de satisfaccion a los usuarios de los servicios a
comprometer, que realizaron sus solicitudes durante los meses de enero —junio 2023, a fin de medir el cumplimiento de los
compromisos de calidad asumidos en nuestra Carta de Compromiso al Ciudadano.
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* Poblacién: Demanda de los servicios a comprometidos, primer semestre 2023:

Servicios Comprometidos Demanda

Certificacion de No objecidn a uso de suelo

Renovacidn de identificacion como prestador de servicios turisticos (Carnet TUCARD)
Emision de identificacion como prestador de servicios turisticos (Carnet TUCARD)
Emisidn Nueva -Principal / Sucursal- Agencia de viajes, reservas y pasajes
Certificaciones oficiales de proyectos CONFOTUR

Resolucién de Exoneracion de listados de materiales de proyectos turisticos nuevos

Total 290

« Ambito: Sede del Ministerio de Turismo

* Muestra: Con un error general de 5%, para un nivel de confianza del 95%, se determind la siguiente muestra:

Servicios Comprometidos Muestra

Certificacion de No objecidn a uso de suelo 40
Renovacidn de identificacion como prestador de servicios turisticos (Carnet TUCARD) 90
Emisién de identificacion como prestador de servicios turisticos (Carnet TUCARD) 11
Emisidn Nueva -Principal / Sucursal- Agencia de viajes, reservas y pasajes 1

Certificaciones oficiales de proyectos CONFOTUR 10
Resoluciéon de Exoneracion de listados de materiales de proyectos turisticos nuevos 14

Total 166

¢ Método a utilizar: Cuestionario via correo electrénico.

* Fecha de levantamiento: 01 de enero - 30 de junio de 2023.

* Responsables: Division de Gestion de la Calidad. . MIIIISt&ﬂD d& Tlll15m0
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METODOLOGIA
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La metodologia utilizada para este estudio toma como guia el modelo SERVQUAL, el cual Identifica las cinco dimensiones relativas a
los criterios de evaluacidon 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 Tiempo de respuesta Accesibilidad

- Apariencia de las instalaciones ~ El cumplimiento de los plazos establecidos Facilidad para obtener la
fisicas, equipos, personal 'y - por la institucion para dar respuestas a la informacion del servicio y
._materiales de comunicacion -~ solicitud solicitar el mismo |

Fiabilidad Amabilidad Profesionalidad

Conocimientos mostrados
por los colaboradores para
la prestacidn del servicio

Habilidad para realizar el servicio El trato brindado por el personal en la
- de modo cuidadoso y fiable ~ prestacion del servicio
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Parametros de valoracion para la tabulacion de los datos

Para establecer los niveles de satisfaccion, el cuestionario tiene una escala del 1-10, donde :
* 1eslapeor valoraciéony 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

& g e
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Servicios Encuestados

24%
Certificacidon de No objecién a uso de suelo

54% Total de

Renovacion de identificacion como prestador de servicios turisticos
(Carnet TUCARD).

respuestas:
166

Emision de identificacién como prestador de servicios turisticos (Carnet 7%

TUCARD).

6.0%

Certificacion oficiales de proyectos CONFOTUR.

Resolucién de Exoneracidn de listados de materiales de proyectos 8.4%

turisticos nuevos

Emisidon Nueva -Principal / Sucursal- Agencia de viajes, reservasy
pasajes

0.60%
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RESULTADOS DE SATISFACCION :

Medicion de cumplimiento de los compromisos
de calidad por servicios
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Resolucidn de Exoneracion de listados de materiales de proyectos turisticos
nuevos

Satisfecho

Poco satisfecho

¢Como considera las ¢La Informacién ¢Como califica la ¢Como considera el ¢Como califica el ¢Cémo califica los ¢Con que facilidad
condiciones de las sobre el servicio fue fiabilidad del tiempo de prestacion  trato del personal? conocimientos del pudo obtener la
instalaciones acertada? producto entregado? del servicio? personal que le informacion del
(limpieza, (Presencia de atendid? servicio y solicitar el
sefializaciones, errores) mismo?

apariencia de las
instalaciones y del
personal?
M Insatisfecho Poco satisfecho M Satisfecho
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Certificacion oficiales de proyectos CONFOTUR

100% 100%
92%

Satisfecho
Poco satisfecho

Insatisfecho

-~y
Ay

¢Como considera las ¢éLa Informacion ¢Como califica la ¢Como considera el ¢Como califica el ¢Como califica los ¢Con que facilidad
condiciones de las sobre el servicio fue fiabilidad del tiempo de prestacion trato del personal? conocimientos del pudo obtener la
instalaciones acertada? producto entregado? del servicio? personal que le informacion del
(limpieza, (Presencia de atendié? servicio y solicitar el
sefializaciones, errores) mismo?

apariencia de las
instalaciones y del
personal?

H Insatisfecho Poco satisfecho M Satisfecho
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Emision de identificacion como prestador de servicios turisticos (Carnet
TUCARD)

Satisfecho

Poco satisfecho

b h b h k h b Insatisfecho

¢Como considera las ¢La Informacién ¢Coémo califica la ¢Como considera el ¢Como califica el ¢Como califica los ¢Con que facilidad
condiciones de las sobre el servicio fue fiabilidad del tiempo de prestacion  trato del personal? conocimientos del pudo obtener la
instalaciones acertada? producto entregado? del servicio? personal que le informacion del
(limpieza, (Presencia de atendié? servicio y solicitar el
sefializaciones, errores) mismo?

apariencia de las
instalaciones y del
personal?

M Insatisfecho Poco satisfecho B Satisfecho
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Certificacion de No objecion a uso de suelo

0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,
| Satisfecho

Ay Ay Ay Ay Ay T 4 Ay Insatisfecho

Poco satisfecho

¢Cémo considera las ¢La Informacion ¢Cémo califica la ¢Cémo considera el ¢Coémo califica el ¢Cémo califica los ¢Con que facilidad
condiciones de las  sobre el servicio fue fiabilidad del tiempo de trato del personal? conocimientos del pudo obtener la
instalaciones acertada? producto prestacion del personal que le informacion del
(limpieza, entregado? servicio? atendié? servicio y solicitar
sefializaciones, (Presencia de el mismo?
apariencia de las errores)
instalaciones y del
personal?
W Insatisfecho Poco satisfecho M Satisfecho
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Renovacion de identificacion como prestador de servicios turisticos

(Carnet TUCARD)
Ay
V- 4

dwy JdLdey dw 4w 4dw duw
dsyr L4 4w  LdAw  LdAw Ldww

¢Como considera las ¢Con qué facilidad ¢Como considera el éLla Informacion sobre  ¢Como califica el trato ¢Como califica la ¢Como califica los
condiciones de las pudo obtener la tiempo de prestacion el servicio fue del personal? fiabilidad del producto conocimientos del
instalaciones informacién del del servicio? acertada? entregado? (Presencia personal que le
(limpieza, servicio y solicitar el de errores) atendié?
sefalizaciones, mismo?

apariencia de las
instalaciones y del
personal)?

H Insatisfecho Poco satisfecho M Satisfecho

Ministerio de Turismo

g REPUBLICA DOMINICANA



Emision Nueva Licencia -Principal / Sucursal- Agencia de viajes, reservas y
pasajes

4
V4

dyy J4de 4de 4LdAvw 4dvww | dew
Ay LA 4L  4dAew  4dAeww dww

¢Cémo considera las ¢Con qué facilidad ¢Cémo considera el éLa Informacion sobre ¢Coémo califica el trato ¢Cémo calificala ¢Cémo califica los
condiciones de las pudo obtener la tiempo de prestacion el servicio fue del personal? fiabilidad del producto conocimientos del
instalaciones (limpieza, informacion del del servicio? acertada? entregado? (Presencia personal que le
sefalizaciones, servicio y solicitar el de errores) atendio?
apariencia de las mismo?
instalaciones y del
personal)?
M Insatisfecho Poco satisfecho M Satisfecho
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RESULTADOS DE SATISFACCION :

Medicion de cumplimiento de los compromisos
de calidad por atributo

| Ministerio de Turismo

et =’ o REPUBLICA DOMINICANA



Atributo: Amabilidad

Satisfecho

Poco satisfecho

Ay Ay Ay
Ay Ay Ay Insatisfecho

Resolucién de Emisidn de identificacién  Certificacidn oficiales de Certificacién de No Emision Nueva Licencia - Renovacion de
Exoneracion de listados como prestador de proyectos CONFOTUR. objecién a uso de suelo Principal / Sucursal- identificacion como
de materiales de servicios turisticos Agencia de viajes, prestador de servicios
proyectos turisticos (Carnet TUCARD) reservas y pasajes turisticos (Carnet
nuevos TUCARD)
M Insatisfecho Poco satisfecho M Satisfecho
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Atributo: Fiabilidad/Informacion acertada

Satisfecho

Poco satisfecho

Ay 4 Ay T 4
Ay V4 V4 V4 Insatisfecho

Certificacion de No Certificacidn oficiales Emision de Resolucién de Emision Nueva Renovacion de
objecion a uso de de proyectos identificacion como Exoneracion de Licencia -Principal / identificacion como
suelo CONFOTUR. prestador de servicios  listados de materiales Sucursal- Agencia de prestador de servicios
turisticos (Carnet de proyectos turisticos viajes, reservas y turisticos (Carnet
TUCARD) nuevos pasajes TUCARD)
M Insatisfecho Poco satisfecho M Satisfecho

Ministerio de Turismo

g REPUBLICA DOMINICANA



Atributo: Fiabilidad/Presencia de errores

Satisfecho

Poco satisfecho

V4 4 V4 V4
‘ b b b Insatisfecho

Certificacién de No Certificacion oficiales Emision de Resolucién de Emisidon Nueva Licencia Renovacion de
objecion a uso de suelo de proyectos identificacion como Exoneracion de listados -Principal / Sucursal- identificacion como
CONFOTUR. prestador de servicios de materiales de Agencia de viajes, prestador de servicios
turisticos (Carnet proyectos turisticos reservas y pasajes turisticos (Carnet
TUCARD) nuevos TUCARD)

M Insatisfecho Poco satisfecho B Satisfecho
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Atributo: Fiabilidad/Promedio

Satisfecho

Poco satisfecho

4 4 o 4 4
4 4 4 Ay Insatisfecho

Certificacién de No Certificacion oficiales Emisidn de Resolucion de Emision Nueva Licencia Renovacion de
objecion a uso de suelo de proyectos identificacion como Exoneracion de listados -Principal / Sucursal- identificacion como
CONFOTUR. prestador de servicios de materiales de Agencia de viajes, prestador de servicios
turisticos (Carnet proyectos turisticos reservasy pasajes turisticos (Carnet
TUCARD) nuevos TUCARD)
B Insatisfecho Poco satisfecho  m Satisfecho
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Atributo: Profesionalidad

100% 100% 100% 100% 100% 100%

Satisfecho

Poco satisfecho

Ay Ay Ay 4 4 4
T 4 T 4 4 T 4 T 4 T 4 Insatisfecho

Certificacién de No Certificacidn oficiales Emision de Resolucién de Emision Nueva Licencia Renovacion de
objecion a uso de suelo de proyectos identificacion como Exoneracion de -Principal / Sucursal- identificacion como
CONFOTUR. prestador de servicios listados de materiales Agencia de viajes, prestador de servicios
turisticos (Carnet de proyectos turisticos reservas y pasajes turisticos (Carnet
TUCARD) nuevos TUCARD)
M Insatisfecho Poco satisfecho M Satisfecho
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Atributo: Tiempo de respuesta

Satisfecho

Poco satisfecho

T 4 V- 4 - 4 V- 4
- 4 - - 4 y 4 Insatisfecho

Certificacién de No Certificacién oficiales Emision de Resolucion de Emisidn Nueva Licencia Renovacion de
objecion a uso de suelo de proyectos identificacién como Exoneracion de -Principal / Sucursal- identificaciéon como
CONFOTUR. prestador de servicios listados de materiales Agencia de viajes, prestador de servicios
turisticos (Carnet de proyectos turisticos reservas y pasajes turisticos (Carnet
TUCARD) nuevos TUCARD)
W Insatisfecho Poco satisfecho M Satisfecho
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Atributo: Elementos Tangibles

100%

Satisfecho

Poco satisfecho

V4 y 4 y 4 4 y 4
T 4 T 4 T 4 T 4 T 4 Insatisfecho

Resolucién de Emision de Certificacidn oficiales Certificacion de No Emision Nueva Licencia Renovacion de
Exoneracion de identificacion como de proyectos objecion a uso de -Principal / Sucursal- identificacion como
listados de materiales prestador de servicios CONFOTUR. suelo Agencia de viajes, prestador de servicios
de proyectos turisticos turisticos (Carnet reservas y pasajes turisticos (Carnet
nuevos TUCARD) TUCARD)
M Insatisfecho Poco satisfecho M Satisfecho
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Atributo: Accesibilidad

Satisfecho

Poco satisfecho

Ay T 4 Ay T 4
b - b b Insatisfecho

Certificacién de No Certificacién oficiales Emisidn de Resolucién de Emision Nueva Renovacion de
objecion a uso de de proyectos identificacion como Exoneracion de Licencia -Principal / identificacion como
suelo CONFOTUR. prestador de servicios listados de materiales Sucursal- Agencia de prestador de servicios
turisticos (Carnet de proyectos turisticos viajes, reservas y turisticos (Carnet
TUCARD) nuevos pasajes TUCARD)
W Insatisfecho Poco satisfecho M Satisfecho
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Elaborado por:

Division de Gestion de la Calidad
Ministerio de Turismo
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