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FICHA TÉCNICA



UNIVERSO  ¿Cuáles serán las personas a 

las que se les aplicará el 

cuestionario?

Ciudadanos que vienen presencialmente a las oficinas del 

MICM, específicamente al área de Servicio al Cliente, a buscar 

servicios que se ofrecen desde la institución
ÁMBITO ¿Dónde serán aplicadas las 

encuestas?

En el área de Servicio al Cliente de la institución

MUESTRA Definir la muestra, con un 

error general de +5.0 %, con 

un nivel de confianza del 95% 

y un p/q=50/50.

Será un levantamiento censal. La probabilidad de ser 

seleccionado será 1. Esto por la baja afluencia que viene 

presencialmente al ministerio. La mayor parte de los usuarios 

realizan sus solicitudes de servicios a través de la vía eléctrica.
MÉTODO A UTILIZAR Encuesta personal, auto-

administrada, por correo 

electrónico.  

Encuesta personal, asistida, digitada en computadora 

inmediatamente.

FECHA DE TRABAJO Fecha del trabajo de campo 

(fecha de inicio-fin).

Del 13 de mayo al 7 de junio. 

4 semanas laborables
REALIZACIÓN ¿Quién o quiénes serán los 

responsables de aplicar las 

encuestas y procesar la 

información?

Personal de la Dirección de Operativos de Supervisión de 

Actividades Comerciales, bajo la supervisión del equipo del 

Departamento de Desarrollo Estadístico y el Departamento de 

Calidad. 



MOTIVO DE LA VISITA A LA 
INSTITUCIÓN



P01-ME PODRÍA INDICAR EL SERVICIO QUE 
VINO A SOLICITAR?

0 10 20 30 40 50 60

Certificación Mipymes

Combustibles Liquidos

Estaciones de Expendio

Otros

Expresado en %
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SATISFACCIÓN CON EL SERVICIO AL 
PÚBLICO DE LA INSTITUCIÓN



P02-A CONTINUACIÓN LE VOY A REALIZAR ALGUNAS PREGUNTAS RELACIONADAS CON ASPECTOS 
FÍSICOS DE LA INSTITUCIÓN. 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.

Expresado en %

Valoración 
Global 
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Satisfacción con
las oficinas

(ventanillas,
módulos) están

debidamente
identificadas.

Satisfacción con
los elementos

materiales
(folletos, letreros,
afiches, escritos)
son visualmente
llamativos y de

utilidad

Satisfacción con
el área de espera
de los servicios,
en la institución

Satisfacción con
el estado físico

del área de
atención al

usuario de los
servicios

Satisfacción con
la apariencia física
de los empleados

(uniforme,
identificación,
higiene) está

acorde al servicio
que ofrecen.

Satisfacción con
la modernización

de las
instalaciones y los

equipos

1.2 2.3 1.2 2.3 3.5 2.3

2.3 1.2 1.2 2.3 2.3 1.2

7.0 5.8 5.8 3.5 2.3 1.2

89.5 90.7 91.9 91.9 91.9 95.3

En blanco

Insatisfecho

Poco satisfecho

Satisfecho

8.79 9.19 9.188.82 8.98

ELEMENTOS TANGIBLES



P03-A CONTINUACIÓN LE VOY A REALIZAR OTRAS PREGUNTAS RELACIONADAS CON LA EFICACIA CON 
QUE SE PRESENTA EL SERVICIO, DE NUEVO 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.

Expresado en %
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El cumplimiento
de los plazos de
tramitación o de
realización de la

gestión

El cumplimiento
de los

compromisos de
calidad en la

prestación del
servicio

La seguridad
(confianza) de que

en la atención
brindada el

trámite o gestión
se resolvió

correctamente

1.2 1.2 1.2

2.3 0 1.2

5.8 5.8 2.3

90.7 93.0 95.3

En blanco

Insatisfecho

Poco satisfecho

Satisfecho

8.79 9.088.93
MEDIA

Valoración 
Global

9.02

FIABILIDAD



P04-AHORA LE VOY A REALIZAR ALGUNAS PREGUNTAS RELACIONADAS A LA FACILIDAD PARA 
OBTENER EL SERVICIO SOLICITADO Y LA RAPIDEZ CON QUE SE PRESTA (LE ATIENDEN), DE NUEVO 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.

Expresado en %
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

Valoración 
Global

9.16

El tiempo que
normalmente tarda
la institución para
dar respuesta al

servicio solicitado

El tiempo que tuvo
que esperar hasta
que le atendieron

El tiempo que le ha
dedicado el personal

que le atendió

La disposición de la
institución para
ayudarle en la
obtención del

servicio solicitado

3.5 4.7 2.3 0.0

5.8 3.5 4.7
1.1

90.7 91.9 93.0
98.8

En blanco

Insatisfecho

Poco satisfecho

Satisfecho

9.00

MEDIA
9.18 9.27

9.11



P05-A CONTINUACIÓN LE VOY A PREGUNTAR SOBRE LA PROFESIONALIDAD Y EL TRATO QUE LE HA 
DADO EL PERSONAL DEL SERVICIO, DE NUEVO 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.

Expresado en %
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MEDIA

El trato que le ha
dado el personal

La confianza que le
transmite el personal

La profesionalidad
del personal que le

atendió

3.5 3.5 4.7

3.5 2.3

93.0 94.2 95.3

En blanco

Insatisfecho

Poco satisfecho

Satisfecho

SEGURIDAD

9.25 9.26 9.22

Valoración 
Global

9.26



P06-AHORA LE VOY A REALIZAR ALGUNAS PREGUNTAS PARA CONFIRMAR HASTA QUÉ PUNTO ESTA 
INSTITUCIÓN ES CAPAZ DE DARLE UNA ATENCIÓN INDIVIDUALIZADA SOBRE EL SERVICIO 
SOLICITADO, DE NUEVO 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.

Expresado en %
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La atención
personalizada que le

dieron

La información que le
han proporcionado
sobre su trámite o

gestión, fue suficiente
y útil

El horario de atención
al público

La facilidad con que
consiguió cita

Las instalaciones de la
institución son

fácilmente localizables

La información que le
proporcionaron fue

clara y comprensible

2.3 0 1.2 2.3 0 0

0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0

2.3 3.5 2.3 1.2 2.3 2.3

95.3 96.5 96.5 96.5 97.7 97.7
En blanco

Insatisfecho

Poco satisfecho

Satisfecho

9.23 9.02 9.06 9.08 9.09 9.21MEDIA

Valoración 
Global

9.25

EMPATIA



RESUMEN SATISFACCIÓN PROMEDIO
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Media general de 
cada dimensión

8.98
8.93

9.14

9.24 9.12

Elementos tangibles

Fiabilidad

Capacidad de respuesta

Seguridad

Empatía



SATISFACCIÓN GENERAL CON EL SERVICIO 
RECIBIDO VS EL ESPERADO



P09-¿ CUÁL ES SU GRADO DE SATISFACCIÓN EN GENERAL, CON EL SERVICIO QUE 
OFRECE LA INSTITUCIÓN (DEL 0 AL 10) DONDE 0 REPRESENTARÍA LA PEOR 
VALORACIÓN Y 10 REPRESENTARÍA LA MEJOR VALORACIÓN.

En blanco Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho

1.2 5.8

93.0

En blanco Insatisfecho

Poco satisfecho Satisfecho

MEDIA 
8.82(Sobre escala de 10 posiciones)

0 105

SATISFACCIÓN GENERAL CON EL SERVICIO RECIBIDO

Expresado en %
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P08-¿Y EL SERVICIO RECIBIDO, LE HA PARECIDO MUCHO MEJOR, 
MEJOR, PEOR O MUCHO PEOR QUE LO QUE USTED ESPERABA?

Expresado en %

Mucho mejor Mejor Igual Peor Mucho peor En blanco

36.0

41.9

16.3

4.7

0.0 1.2

77.1%

4.7%
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SERVICIO ESPERADO



ADECUACION DE LOS SERVICIOS A LAS 
NECESIDADES DEL USUARIO



P7. ¿EN QUÉ MEDIDA CONSIDERA USTED QUE EL SERVICIO QUE RECIBIÓ 
SE ADECUA A SUS NECESIDADES (DEL 0 AL 10) DONDE 0 REPRESENTARÍA 
LA PEOR VALORACIÓN Y 10 REPRESENTARÍA LA MEJOR VALORACIÓN. 

En blanco Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho

1.2 0.0 3.5

95.3
En blanco

Insatisfecho

Poco satisfecho

Satisfecho

(Sobre escala de 10 posiciones)
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0 5 10

MEDIA 
8.98
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CONTACTO CON LAS PÁGINAS WEB 
DE LAS INSTITUCIONES



 P10-Por otro lado. ¿En los últimos 6 
meses, ha contactado usted a esta 
institución vía internet?

 P11-Y en esa ocasión, utilizó la 
página web para

82.6

17.4
Sí

N
o

77.9

50.0

3.5 1.2

Obtener información
sobre algún servicio

Descargar formularios Enviar o completar un
formulario

Otros

Expresado en %
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P12-PENSANDO EN LA ÚLTIMA OCASIÓN EN LA QUE CONTACTO CON ESTA 
INSTITUCIÓN POR INTERNET, COMO VALORARÍA USTED EN GENERAL EL SERVICIO QUE 
RECIBIÓ, EN UNA ESCALA DEL 0 AL 10? DONDE 0 REPRESENTARÍA LA PEOR 
VALORACIÓN Y 10 REPRESENTARÍA LA MEJOR VALORACIÓN.

En blanco Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho

1.2

0

3.5 95.3

Expresado en %
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0 5 10

(Sobre escala de 10 posiciones)

VALORACIÓN DE PAGINA WEB DE LA INSTITUCIÓN

MEDIA 
8.72



P13-SI TUVIESE QUE INFORMARSE, REALIZAR ALGUNA CONSULTA O TRAMITE EN 
ESTA INSTITUCIÓN Y PUDIESE ELEGIR. ¿CÓMO PREFERIRÍA CONTACTAR A LA 
INSTITUCIÓN?

44.2

3.5

52.3

En persona

Por teléfono

Por internet

Expresado en %
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MEDIO PREFERIDO PARA CONTACTAR A LA INSTITUCIÓN



PERFIL DEL ENTREVISTADO EN LA 
INSTITUCIÓN.

30.2

69.8

MICM: Porcentaje de personas según sexo

Femenino

Masculino

4.7
5.8

18.6

27.9

20.9

12.8

9.3

0.0

5.0

10.0

15.0

20.0

25.0

30.0

18 - 24 25 - 31 32 - 38 39 - 45 46 - 52 43 - 59 60 y más

MICM: Porcentaje de personas según rango de edad en 
que se encuentra

Expresado en %
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PERFIL DEL ENTREVISTADO EN LA 
INSTITUCIÓN

4.7

18.6

76.7

0.0

10.0

20.0

30.0

40.0

50.0

60.0

70.0

80.0

90.0

Educación Básica Educación Media Educación
Superior

MICM: Porcentaje de personas según último 
grado de estudios que realizó

9
8

.8
3

1.
16

0 0 0 0

MICM: PORCENTAJE DE PERSONAS SEGÚN LA 
SITUACIÓN EN LA QUE SE ENCUENTRA

Expresado en %
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TORRE MICM, Av. 27 de Febrero No. 306, Bella 
Vista. Santo Domingo, República 
Dominicana.
Apartado Postal: 10121 / Teléfono: (809) 567-
7192 / Fax: (809) 381-8076
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