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FICHA TÉCNICA



o UNIVERSO: Usuarios de servicios públicos del Ministerio de Obras Públicas y Comunicaciones

o ÁMBITO: Distrito Nacional. En el caso de los servicios de Licencias de Construcción se aplicará adicionalmente para
San Francisco de Macorís, Santiago y La Vega

oMUESTRA: 383 entrevistas, con un error general de +5, para un nivel de confianza del 95% y un p/q=50/50

oMÉTODO A UTILIZAR: Encuesta personal para los servicios de Mantenimiento Vial y encuesta por teléfono para los
demás servicios

o TIPO DE MUESTREO: Muestreo estratificado: Afijación proporcional a la raíz cuadrada del total de elementos cada
estrato. Este método garantiza que la muestra no recaiga casi en la totalidad en los estratos más grande, en donde
estos estratos tienen mayor muestra (Vargas, 2015).

Los estratos utilizados son: Mantenimiento Vial, Licencias de Construcción, Inspección por Etapas de Construcción, 
Inspección por Solicitud, Asistencia Vial. 

o FECHA DEL TRABAJO DE CAMPO: Del 11 de abril al 01 de mayo de 2019

o REALIZACIÓN: Dirección de Planificación y Desarrollo en coordinación con la Dirección de Coordinación de Servicios
del Ministerio de Obras Públicas y Comunicaciones MOPC.

FICHA TÉCNICA



SERVICIOS OFRECIDOS POR LA 

INSTITUCIÓN



P1-Me podría indicar el servicio ofrecido por la 
institución?

56%

8%

2%

2%

2%

30%

ASISTENCIA VIAL

INSPECCIÓN POR ETAPAS DE 
CONSTRUCCIÓN

INSPECCIÓN POR SOLICITUD

LICENCIAS DE CONSTRUCCIÓN

MANTENIMIENTO VIAL

PASO RÁPIDO 

Expresado en %

Base: 100% Total muestra



PÉRFIL DEL ENTREVISTADO  



5%
3%
4%
4%

7%
74%

13%
3%

46%
26%

13%
3%
4%

6%
9%

20%
31%

18%
9%
9%

25%
72%

NS/NC
JUBILADO O PENSIONADO

AMA DE CASA
ESTUDIANTE

DESEMPLEADO
TRABAJA

NO CONTESTA
NINGUNO

EDUCACIÓN SUPERIOR
EDUCACIÓN MEDIA

EDUCACIÓN BÁSICA
NC/NS

MAS DE 60
53 A 59
46 A 52
39 A 45
32 A 38
25 A 31
18 A 24
18 A 24

FEMENINO
MASCULINO

Expresado en %

Base: 100% Total 
muestra

PERFIL DEL ENTREVISTADO



SATISFACCIÓN CON EL SERVICIO AL 

PÚBLICO DE LA INSTITUCIÓN



RESUMEN SATISFACCION PROMEDIO POR DIMENSION

Base: 100% Total muestra



81%

67%

81%
76%

81% 81%

13%

33%

13%
8%

13% 13%13%
6% 6% 3% 6% 6%

LA COMODIDAD EN EL 
ÁREA DE ESPERA DE LOS 

SERVICIOS, EN LA 
INSTITUCIÓN.

LOS ELEMENTOS 
MATERIALES (FOLLETOS, 

LETREROS, AFICHES, 
ESCRITOS) SON 
VISUALMENTE 

LLAMATIVOS Y DE 
UTILIDAD.

EL ESTADO FÍSICO DEL 
ÁREA DE ATENCIÓN AL 

USUARIO DE LOS 
SERVICIOS. 

LAS OFICINAS 
(VENTANILLAS, 

MÓDULOS) ESTÁN 
DEBIDAMENTE 

IDENTIFICADAS. 

LA MODERNIZACIÓN DE 
LAS INSTALACIONES Y 

LOS EQUIPOS. 

¿COMO VALORA 
GLOBALMENTE LAS 
OFICINAS DE ESTA 

INSTITUCIÓN?

Satisfecho (7 y 10) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 y 6) Insatisfecho ( 3 a 0) NC/NS

8 7 8 7 8 8

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. P2 ¿Cómo valora usted…

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

Media

Base: 100% Total muestra

Valoración 
Global

de la 
Dimensión

8



85% 84% 85%

6% 6% 6%4% 5% 6%5% 5% 4%

LA SEGURIDAD (CONFIANZA) DE QUE EN LA 
ATENCIÓN BRINDADA EL TRÁMITE O 

GESTIÓN SE RESOLVIÓ CORRECTAMENTE. 

EL CUMPLIMIENTO DE LOS PLAZOS DE 
TRAMITACIÓN O DE REALIZACIÓN DE LA 

GESTIÓN. 

CÓMO VALORA GLOBALMENTE LA EFICACIA 
DEL SERVICIO OFRECIDO.

Satisfecho (7 a 10) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) Insatisfecho ( 0 a 3) NC/NS

8 8 8

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. P3
¿Cómo valora usted…

Media

Base: 100% Total muestra

Valoración 
Global

de la 
Dimensión

8

DIMENSION:  FIABILIDAD



84% 86%
82% 82% 81%

8%
4%

9% 9% 10%
3% 4% 5% 5% 6%5% 5% 4% 3% 3%

EL TIEMPO QUE LE DEDICÓ EL 
PERSONAL QUE LE ATENDIÓ.

EL TIEMPO QUE TUVO QUE 
ESPERAR HASTA QUE LE 

ATENDIERON. 

EL TIEMPO QUE 
NORMALMENTE TARDA LA 
INSTITUCIÓN PARA DAR 

RESPUESTA A ESTE TIPO DE 
SERVICIO. 

LA DISPOSICIÓN DE LA 
INSTITUCIÓN PARA 

AYUDARLE EN LA OBTENCIÓN 
DEL SERVICIO OFRECIDO. 

LA DISPOSICIÓN DE LA 
INSTITUCIÓN PARA 

AYUDARLE EN LA OBTENCIÓN 
DEL SERVICIO OFRECIDO. 

Satisfecho (7 a 10) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) Insatisfecho ( 0 a 3) NC/NS

9 8 8 8 8

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. P4 ¿Cómo valora usted…

DIMENSION:  CAPACIDAD DE RESPUESTA

Base: 100% Total muestra

Media

Valoración 
Global

de la 
Dimensión

8



87% 86% 85% 86%

6% 6% 7% 6%4% 4% 3% 4%3% 4% 4% 4%

EL TRATO QUE LE HA DADO EL 
PERSONAL. 

LA PROFESIONALIDAD DEL 
PERSONAL QUE OFRECE EL 

SERVICIO. 

LA CONFIANZA QUE LE 
TRANSMITE EL PERSONAL QUE 

OFRECE EL SERVICIO. 

EN FORMA GLOBAL LA 
PROFESIONALIDAD Y EL TRATO 
QUE LE HA DADO EL PERSONAL. 

Satisfecho (7 a 10) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) Insatisfecho ( 0 a 3) NC/NS

9 9 9 9Media

Valoración 
Global

de la 
Dimensión

9

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. P5
¿Cómo valora usted…

DIMENSION:  SEGURIDAD

Base: 100% Total muestra



86%
80%

93%
85% 86% 87%

5% 5% 7% 6% 6% 5%5% 6% 4% 4% 4%4%
9% 5% 4% 4%

LA INFORMACIÓN QUE 
LE HAN 

PROPORCIONADO SOBRE 
SU TRAMITE O GESTIÓN, 
FUE SUFICIENTE Y ÚTIL. 

EL HORARIO DE 
ATENCIÓN AL PUBLICO. 

LAS INSTALACIONES EN 
QUE SE OFRECE EL 

SERVICIO SON 
FÁCILMENTE 

LOCALIZABLES

LA INFORMACIÓN QUE LE 
PROPORCIONARON FUE 

CLARA Y COMPRENSIBLE. 

EL TRATO 
PERSONALIZADO EN LA 

ATENCIÓN QUE LE 
OFRECIERON. 

¿CÓMO VALORA 
GLOBALMENTE LA 

PROFESIONALIDAD DEL 
PERSONAL QUE OFRECIO 

EL SERVICIO?

Satisfecho (7 a 10) Ni satisfecho ni insatisfecho (4 a 6) Insatisfecho ( 0 a 3) NC/NS

8 9 8 9 88Media

Valoración 
Global

de la 
Dimensión

8

Base: 100% Total muestra

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. P6 ¿Cómo valora usted…

DIMENSION:  EMPATIA



SATISFACCIÓN GENERAL CON EL 

SERVICIO RECIBIDO VS EL ESPERADO



87%

7%
2% 4%

SATISFECHO (7 A 10) NI SATISFECHO NI 
INSATISFECHO (4 A 6) 

INSATISFECHO ( 0 A 3) NC/NS

Expresado en 
%

Media 
9

Base: 100% Total muestra

P9. ¿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.

SATISFACCIÓN GENERAL CON EL SERVICIO RECIBIDO



31%

50%

9%
4%

2% 4%

MUCHO MEJOR MEJOR IGUAL PEOR MUCHO PEOR NC/NS 

81% 10%

Base: 100% Total muestra

P8. ¿Y el servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que lo que usted esperaba?

SERVICIO ESPERADO



ADECUACIÓN DE LOS SERVICIOS A LAS 

NECESIDADES DEL USUARIO



88%

7%
1% 4%

SATISFECHO (7 A 10) NI SATISFECHO NI 
INSATISFECHO (4 A 6) 

INSATISFECHO ( 0 A 3) NC/NS

Expresado en % Media 
9

Base: 100% Total muestra

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.

ADECUACIÓN DE LOS SERVICIOS A LAS NECESIDADES



CONTACTO CON LAS PÁGINAS WEB DE 

LAS INSTITUCIONES



No, 64%NS/NC, 
6%

Sí, 31%

2%

65%

21%

6%

6%

NS/NC

OTROS

OBTENER INFORMACIÓN SOBRE ALGÚN 
SERVICIO

ENVIAR O COMPLETAR UN FORMULARIO

DESCARGAR FORMULARIOS

Expresado en %

Base: 31%

Contacto con la página Web Motivo del contacto

Base: 100% Total 
muestra

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 (LEER RESPUESTAS, RESPUESTA MULTIPLE)



91%

6%
1% 2%

SATISFECHO (7 A 10) NI SATISFECHO NI 
INSATISFECHO (4 A 6) 

INSATISFECHO ( 0 A 3) NC/NS

Expresado en % Media 
9

Base: 31%

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.

Valoración de la página web de la institución



3%

24%

45%

28%

NC/NS

EN PERSONA

POR INTERNET

POR TELÉFONO

Expresado en %

Base: 100% Total muestra

P13. Si tuviese que informarse, realizar alguna consulta o tramite en esta institución y pudiese elegir. ¿Cómo
preferiría contactar a la institución?

Medio preferido para contactar con la institución




