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INTRODUCCION

Acogiendo la disposición del Ministerio de Administración Pública la Dirección General de Desarrollo de la Comunidad, a través
del departamento de Planificación y Desarrollo realizo la ENCUESTA NACIONAL DE SATISFACCIÓN DE LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS PÚBLICOS, ha querido conocer la opinión de los usuarios que han recibido nuestros servicios que realizamos con
miras a disminuir la taza de la pobreza a nivel nacional, a través de las encuestas podemos promover iniciativas para mejorar la
calidad en la prestación de servicios a los usuarios, así como facilitar medios y condiciones de acceso a nuestra institución en
diferentes partes del país.

La encuesta nacional de satisfacción a la calidad del servicio público está basada en la disposición permanente de ofrecer a los
demás lo mejor de sí mismo.

El objetivo principal de dicha encuesta es identificar, responder y satisfacer de manera eficaz las necesidades de los usuarios, a
través de las encuetas podemos comparar los niveles de satisfacción expresada de los usuarios y así tomarlos en consideración
al momento de planificar y gestionar acciones de mejora en los servicios.



INTRODUCCION

Los datos fueron recogidos desde el 19 abril del 2021 al 25 de junio del 2021, a través de un cuestionario en físico que fue
aplicado a los usuarios por directores regionales, directores provinciales y promotores de la DGDC en varias demarcaciones del
país. La muestra utilizada para las encuestas fue de Cuarenta y Tres (43) personas.

El cuestionario utilizado consta de 18 preguntas, dichas encuestas
fueron divididas en Tres (3) grupos los cueles son los servicios que brindamos con más frecuencia la DGDC:

• Organización y Gestión Comunitaria.
• Información, Capacitación y Educación.
• Infraestructuras y Servicios Comunitarios
la encuesta fue realizada en 7 provincias del país los cuales son:

1-Distrito Nacional
2-Provincia de San Cristóbal
3-Provincia de San Pedro de Macorís
4-Provincia Duarte
5-Provincia de Pedernales
6-Provincia de Monte Plata
7-Provincia de Bahoruco.



INTRODUCCION
En esta encuesta se utilizó el modelo SERVQUAL y se evaluaron 5 dimensiones para valorar la calidad del servicio y con sus diferentes
preguntas constituyen un monitoreo a la calidad de la gestión de todas las unidades de la Dirección de Desarrollo de la Comunidad en
pro del beneficio del usuario. Los cinco temas abordados en las encuestas fueron enmarcados en los diferentes puntos generales:

1-Elementos tangibles
2-Eficacia/ confiabilidad
3-Capacidad de respuestas
4-Profesionalidad /confianza en el personal
5-Empatía / accesibilidad

Los resultados arrojados por la encuesta aplicada para 43 usuarios fueron evaluados a partir de 5 criterios de calificación, donde del 0
al 3 es insatisfecho, de 4 al 6 es de poco satisfecho y del 7 al 10 satisfecho



SERVICIOS ENCUESTADOS POR LA DGDC

Base: 100% total muestra

PORCENTAJES DE RESPUESTA

TOTAL DE 
RESPUESTAS: 

43

Solicitudes de reparacion o construcción

solicitudes de cursos tecnicos

Solicitudes de organizaciones comunitarias

Solicitudes de Operativos de fumigación

otros

47%

28%

12%

7%

7%



FICHA TECNICA

FICHA TECNICA

Universo: Usuarios que solicitan los servicios públicos.

Ámbito: Usuarios Institucionales de la DGCD.

Muestra: 43 respuestas, con un error general de +5.0 %, para un 

nivel de confianza del 95% y un p/q=50/50.

Método a utilizar: Vía telefónica, presencial.

Fecha de trabajo: 19 de abril al 25 de mayo de 2021.

Realización: Departamento de planificación de la DGDC.



RESULTADOS DE SATISFACCION 
GENERAL DE LAS DIMENSIONES 

SERVQUAL



VALORACION DE ELEMENTOS 
TANGIBLES DE LA DGDC



ELEMENTOS TANGIBLES

Insatisfecho Poco Satisfecho Satisfecho Base: 100% total muestra

En una escala de 0 a 10, donde 0 representaría la peor valoración y por tanto su menor grado de satisfacción y 10 representaría la 
mejor valoración y consecuentemente su máximo grado de satisfacción. Cómo valora usted…

Promedio de 
satisfacción de la 

dimensión:

Valoración 
Global:

63%

50%

P1.La comodidad en
el área de espera de
los servicios, en la

institución

P2.Los elementos
materiales (folletos,

letreros, afiches,
escritos) son
visualmente

llamativos y de
utilidad.

P3.El estado físico
del área de atención

al usuario de los
servicios.

P4.Las oficinas
(ventanillas,

módulos) están
debidamente
identificadas.

P5.La apariencia
física de los
empleados
(uniforme,

identificación,
higiene) está acorde

al servicio que
ofrecen.

P6.La modernización
de las instalaciones

y los equipos

35%
35%

21%
33% 7% 30%

30%

19%

32%

16%
12%

28%

35%

46% 47%
51%

81%

42%



VALORACION 
EFICACIA/CONFIABILIDAD EN LA 

DGDC



EFICACIA / CONFIABILIDAD

Insatisfecho Poco Satisfecho Satisfecho Base: 100% total muestra

En una escala de 0 a 10, donde 0 representaría la peor valoración y por tanto su menor grado de satisfacción y 10 representaría la 
mejor valoración y consecuentemente su máximo grado de satisfacción. ¿ Cómo valora usted…

Promedio de 
satisfacción de la 

dimensión:

63%

60%

Valoración 
Global:

P1.La seguridad (confianza)
de que en la atención

brindada el trámite o gestión
se resolvió correctamente

P2.El cumplimiento de los
plazos de tramitación o de

realización de la gestión

P3.El cumplimiento de los
compromisos de calidad en la

prestación del servicio

16%
33% 26%

16%
15% 14%

68%

52%
60%



VALORACION DE LA CAPACIDAD
DE RESPUESTAS DE LA DGDC



CAPACIDAD DE RESPUESTA

Insatisfecho Poco Satisfecho Satisfecho Base: 100% total muestra

En una escala de 0 a 10, donde 0 representaría la peor valoración y por tanto su menor grado de satisfacción y 10 representaría la 
mejor valoración y consecuentemente su máximo grado de satisfacción. ¿ Cómo valora usted…

Promedio de 
satisfacción de la 

dimensión:

74%

73%

Valoración 
Global:

P1. El tiempo que le ha
dedicado El personal que

le atendió

P2.El tiempo que tuvo
que esperar hasta que le

atendieron

P3.El tiempo que
normalmente tarda la

institución para dar
respuesta al servicio

solicitado.

P4.La disposición de la
institución para ayudarle

en la obtención del
servicio solicitado.

9% 9%
32%

25%

9% 7%
12%

5%

82% 84%

56% 70%



VALORACION DE LA 
PROFESIONALIDAD/CONFIANZA EN 

EL PERSONAL DE LA DGDC



PROFESIONALIDAD / CONFIANZA EN EL PERSONAL

Insatisfecho Poco Satisfecho Satisfecho Base: 100% total muestra

En una escala de 0 a 10, donde 0 representaría la peor valoración y por tanto su menor grado de satisfacción y 10 representaría la 
mejor valoración y consecuentemente su máximo grado de satisfacción. ¿ Cómo valora usted…

Promedio de 
satisfacción de la 

dimensión:

86%

85%

Valoración 
Global:

P1.El trato que le ha dado el
personal le inspiró confianza

P2.La profesionalidad del
personal que le atendió

P3.La confianza que le
transmite el personal

9% 9% 9%

10%
2% 5%

81%

89% 86%



VALORACION DE LA 
EMPATIA/ACCESIBILIDAD DE LA 

DGDC



EMPATIA / ACCESIBILIDAD

Insatisfecho Poco Satisfecho Satisfecho Base: 100% total muestra

En una escala de 0 a 10, donde 0 representaría la peor valoración y por tanto su menor grado de satisfacción y 10 representaría la 
mejor valoración y consecuentemente su máximo grado de satisfacción. ¿ Cómo valora usted…

Promedio de 
satisfacción de la 

dimensión:

88%

83%

Valoración 
Global:

P1.La información
que le han

proporcionado sobre
su trámite o gestión,
fue suficiente y útil

P2.El horario de
atención al público

P3.La facilidad con
que consiguió cita

P4.Las instalaciones
de la institución son

fácilmente
localizables

P5.La información
que le

proporcionaron fue
clara y comprensible

P6.La atención
personalizada que le

dieron

5% 9%
9% 9% 5% 7%

16%

5% 9%
16%

7% 7%

79%
86% 82%

75%
88% 86%



VALORACION INDICE DE 
SATISFACION DE LA DGDC



INDICE DE SATISFACCION DE LA DGDC

Base: 100% total muestra

RESUMEN SATISFACCION PROMEDIO POR DIMENSION

Expresado en %

INDICE DE 
SATISFACCION 
GENERAL:

70%

ELEMENTOS TANGIBLES

EFICACIA/CONFIABILIDAD

CAPACIDAD DE RESPUESTA

PROFESIONALIDAD/CONFIANZA EN EL PERSONAL

EMPATIA/ACCESIBILIDAD

50%

60%

73%

85%

83%



SATISFACCION GENERAL DEL 
SERVICIO ESPERADO Y EL 

SERVICIO RECIBIDO EN LA DGDC



7%

21%

72%

SERVICIO ESPERADO VS SERVICIO RECIBIDO

Insatisfecho Poco Satisfecho Satisfecho Base: 100% total muestra

¿Cual es su grado de satisfacción
general? En una escala de 0 a 10,
donde 0 representaría la peor
valoración y por tanto su menor grado
de satisfacción

SERVICIO RECIBIDO SERVICIO ESPERADO

Mucho Mejor Mejor Igual Peor Mucho Peor

33%

53%

12%
0% 2%

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

86%



CONTACTO CON LA PAGINA WEB DE LA INSTITUCION

SI NO Base: 100% total muestra

¿En los últimos 6 meses, ha contactado 
usted a esta institución vía internet?

14%

86%

Motivo del contacto

Obtener información sobre algún servicio

Descargar formularios

Enviar o completar un formulario

Otros:

NS/NC

17%

0%

33%

50%

0%



CONTACTO CON LA PAGINA WEB DE LA INSTITUCION

Base: 100% total muestra

Pensando en la última ocasión en la que
contacto con esta institución por internet,
¿como valoraría usted en general el servicio
que recibió?

Medio de ContactoSatisfacción con la página web de la institución

Insatifecho

Poco Satisfecho

Satisfecho

0%

0%

100%

Poco Satisfecho SatisfechoInsatisfecho

En persona

Por teléfono

Por internet

0%

0%

100%

Si tuviese que informarse, realizar alguna
consulta o tramite en esta institución y
pudiese elegir. ¿Cómo preferiría contactar a la
institución?



DATOS DE CLASIFICACION DE LA 
ENCUESTA 



PERFIL DEL ENCUESTADO

Base: 100% total muestra

¿En que rango de edad se encuentra actualmente? Sexo

46-52 53-5939-45

De 18 a 24 De 25 a 31 De 32 a 38 De 39 a 45 De 46 a 52 De 53 a 59 Mas de 60

5%

12%
14%

42%

9%
7%

12%

25-31 32-3818-24 60 +

42%

58%

Masculino Femenino



PERFIL DEL ENCUESTADO

Base: 100% total muestra

Ultimo grado de estudios ¿ En que situación se encuentra actualmente?

Ninguno

Educación Básica

Educación media

Educación superior

No contesta

0%

14%

49%

37%

0%

Trabaja

Jubilado o pensionado

Desempleado

Estudiante

Ama de Casa

NS/NC

49%

5%

40%

5%

2%
0%



DIRECCIÓN GENERAL DE DESARROLLO DE LA COMUNIDAD

Av. George Washington Esq. Héroes de Luperón, La Feria, 

Santo Domingo, D.N. República Dominicana, Tel.: (809) 533-3131, Ext. 281

contacto@dgdc.gob.do

ENCUESTA REALIZADA POR EL DEPARTAMENTO DE PLANIFICACIÓN Y DESAROLLO DE LA DGDC.

1-Licenciado Diostene Antonio Peguero Benítez, Encargado del Departamento
de Planificación y Desarollo de la DGDC

2-Licenciada Madeline Gómez: Asistente departamento de Planificación y Desarollo de la DGDC.

3- Licenciada Franchesca Rosario Sánchez: Asistente departamento de Planificación y Desarollo de la DGDC.
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