QUEJAS Y SUGERENCIAS

Los ciudadanos e instituciones pueden presentar
sus quejas, sugerencias y reclamaciones para
mejorar la carta de servicios del Departamento
Aeroportuario, mediante los mecanismos formales
establecidos:

BUZON DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

Disponemos de un buzodn fisico en nuestra sede
principal y en las sucursales donde prestamos los
servicios en las cuales nuestros usuarios pueden
presentar sus quejas y sugerencias.

VIA WEB

A través de la web https://da.gob.do/ mediante el
chat en linea en nuestro portal institucional, con el
formulario instituido para quejas y sugerencias.

VIA LINEA 311
Las quejas, solicitudes o denuncias también se
pueden presentar a través de la linea 311.

La respuesta sera dada en
un plazo no mayor de quince (15) dias habiles.

Se podra prorrogar en forma excepcional por
otros diez (10) dias habiles en los casos que
medien circunstancias que hagan dificil reunir la
informacion solicitada, basados en la Ley No.
200-04 Ley General de Libre Acceso a la
Informacion Publica.

MEDIDAS DE SUBSANACION

Inmediatamente ocurre algun incumplimiento de
los compromisos asumidos el usuario recibira una
comunicacion de la Maxima Autoridad Ejecutiva
(MAE), en un plazo no mayor de 15 dias habiles,
ofreciéndole disculpas en nombre de Ila
institucion, comunicandole la solucion de su caso,
asi como de las medidas o acciones de mejora.
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Bellas Artes Kholy Chemicals SRL

Horario de atencién: Lunes a Viernes de 8:00a.m. a 3:00p.m.
Ubicacion: Av. 27 de Febrero No.540, Mirador Norte, D.N

FORMAS DE COMUNICACION
Y PARTICIPACION CIUDADANA

info@da.gob.do
transparencia@da.gob.do
calidadinstitucional@da.gob.do

Correos
electronicos

Sitio web www.da.gob.do

Teléfono 829-893-5073, ext.: 3235
Analista de Gestion de Calidad,
Direccidn de Planificacion y Desarrollo.

Encuesta de
Satisfaccion
al Usuario

@ @DAeroportuario
@DAeroportuarioRD

(® Departamento Aeroportuario RD
@ Departamento Aeroportuario RD

Redes

Edificio Sede Central del Departamento
Aeroportuario en la Avenida 27 de Febrero No. 540,
sector Mirador Norte.

Presencial

e Teléfono: 829-893-5073
®Extensiones:
-3224 Auxiliar Libre Acceso a la Informacion
-3235 Analista de Gestion de Calidad,
Direccién de Planificacién y Desarrollo
o[ inea*462

Central
Telefénica

UNIDAD RESPONSABLE DE LA CARTA COMPROMISO
DIRECCION DE PLANIFICACION Y DESARROLLO
Teléfono: 829-893-5073 ext.:3235
Correo Electrénico: calidadinstitucional@da.gob.do

CARTA COMPROMISO
AL CIUDADANO

~|

S
CARTA COMPROMISO
AL CIUDADANO

PERIODO DE VIGENCIA

JUNIO 2022 / JUNI0 2024

2da. versidn

ADMINISTRACION PUBLICA

El programa Carta Compromiso es una estrategia desarrollada por el Ministerio de Administracion
Publica con el objetivo de mejorar la calidad de los servicios que se brindan al ciudadano, garantizar la

transaparencia en la gestion y fortalecer la confianza entre el ciudadano y el Estado.




¢QUIENES SOMOS?

El Departamento Aeroportuario, es el drgano
permanente de la Comision Aeroportuaria, creado
mediante la Ley No. 8 del 17 de noviembre de 1978,
cuenta con una estructura organizacional y personal
técnico, legal, financiero y administrativo que ejecuta las
medidas necesarias para velar por el buen
funcionamiento de los aeropuertos publicos,
concesionados y privados, Aeropuertos Domésticos y
Helipuertos de la Republica Dominicana, actualmente
bajo la direccidn ejecutiva de Victor Pichardo.

Tenemos presencia fisica en todos los aeropuertos,
a través de las Delegaciones Aeroportuarias.

MISION

Administrar, operar, supervisar y fiscalizar el sector
aeroportuario nacional, conforme a la normativa nacional
e internacional aplicable, contribuyendo a la
competitividad de la Republica Dominicana.

Ser lideres y referentes del sector aeroportuario en la
region, contribuyendo al desarrollo econdmico sostenible
del pais, a través de una gestion de calidad, transparente y
respeto al medio ambiente.

e Transparencia e Etica
VALORES e Integridad e Calidad

* [ ealtad e Innovacion
e Compromiso * Justicia

* Eficiencia

INCLUSION

FORMAS DE ACCESO A LOS SERVICIOS
ATENDIENDO LA DIVERSIDAD E IGUALDAD DE GENERO

Prestamos atencion y respeto a la diversidad y equidad de género y a las diferentes
caracteristicas de los ciudadanos. Disponemos de rampa para el acceso de personas
con discapacidad o movilidad reducida, contamos con sala de espera, en donde se
reciben los ciudadanos que son atendidos por nuestro personal en un drea cémoda y
climatizada, donde tenemos disponibles confortables asientos, servicios de agua y café,
barios accesibles y buena iluminacion.

También disponemos de un elevador de dos paradas, con capacidad para ocho
pasajeros, tecnologia de ultima generacion y botones con sistema braille, para atender
a los requerimientos de personas y ciudadanos con discapacidad.

COMPROMISOS DE CALIDAD

ATRIBUTOS DE CALIDAD PARA LOS
SERVICIOS QUE SE PRESTAN

ATRIBUTOS

SERVICIOS DE CALIDAD

ESTANDAR

INDICADORES

% de satisfaccion en encuesta
Fiabilidad 95% trimestral a los usuarios de los
servicios

% de satisfaccion en encuesta
trimestral a los usuarios de los
servicios

Uso de Salén de
Embajadores

Amabilidad

% de satisfaccion en encuesta
trimestral a los usuarios de los
servicios

Profesionalidad

Uso de Salon
de Protocolo
Gubernamental

% de satisfaccién en encuesta
trimestral a los usuarios de los

Seguridad 90%

servicios

% de satisfaccion en encuesta
trimestral a los usuarios de
los servicios

Accesibilidad

% de satisfaccion en encuesta
trimestral a los usuarios de los
servicios

o . % de satisfaccion en encuesta
04 70

Amabilidad e trimestral a los usuarios de los

Uso de servicios

facilidades . .
) Profesionalidad % de satisfaccion en encuesta
de Helipuertos [ZCUSIUEIEy 90% trimestral a los usuarios de los
y Aeropuertos servicios

Domésticos
% de satisfaccion en encuesta
90% trimestral a los usuarios de
los servicios

% de satisfaccion en encuesta
trimestral a los usuarios de
los servicios

Fiabilidad 95%

Seguridad

Accesibilidad 90%

Entregamos atenciones, brindando un trato
digno, personalizado, empatico en sus

Amabilidad necesidades y amable para nuestros usuarios.

Utilizamos una adecuada organizacion de los
recursos humanos y materiales a fin de garantizar
. tanto la seguridad operacional como la seguridad
Seguridad fisica, basados en las disposiciones juridicas
aplicables en cualquier estructura de la aviacion
civil.

Tenemos las competencias requeridas para cumplir
con las obligaciones derivadas de nuestra mision, las
leyes y regulaciones.

Profesionalidad

Esta capacidad incluye conocimientos, habilidades,
destrezas y actitudes, la cuales son necesarias para
ejercer una labor efectiva.

Suministramos un servicio al usuario a través de
T personal capacitado, fiable, brindando confianza y
Fiabilidad seguridad en las informaciones y/o servicios
proporcionados.

Ofrecemos facilidades para que los usuarios
. puedan utilizar nuestros servicios sin dificultad,
Accesibilidad  prindando servicios adecuados a sus necesidades.

DEBERES DEL CIUDADANO

® Cumplir las normas institucionales.

® Tramitar sus solicitudes en el formulario establecido. ESCANEAME

® Cumplir con cada uno de los requisitos y
documentaciones para la prestacién del servicio.

® Respetar el orden y los plazos establecidos para
las solicitudes y tramites.

® Reportar cualquier insatisfaccion con el servicio recibido.

® Tratar con respeto al personal que presta el servicio.




