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Punto GOB Megacentro
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▪ Satisfecho (7 – 10)

▪ Poco Satisfecha (4 – 6)
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MOTIVO DE LA VISITA A LA INSTITUCIÓN

29.88%

19.52%

12.75%

10.36%

9.16%

7.97%

4.78%

1.20%

1.20%

1.20%

1.20%

0.80%

Procuraduría General de la República (PGR)

Instituto Nacional de Tránsito y Transporte Terrestre (INTRANT)

Programa Progresando con PROSOLI (PROSOLI)

Administradora de Subsidios Sociales (ADESS)

Dirección de Información y Defensa de los Afiliados (DIDA)

Policía Nacional (P. N.)

Oficina de Proteccion al Consumidor de Electricidad (PROTECOM)

Instituto Postal Dominicano (INPOSDOM)

Tesorería de la Seguridad Social (TSS)

Proteccion de los Derechos del Consumidor (Pro-Consumidor)

Oficina Presidencial de Tecnológicas de la Información y Comunicación (OPTIC)

Dirección General de Contrataciones Públicas (DGCP)

P1 - ¿Me podría indicar el servicio que vino a solicitar?

• El total de muestras capturadas en el Punto GOB Megacentro es 251.



ELEMENTOS TANGIBLES

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…

0.00% 0.00% 0.40% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%2.79% 1.20% 0.40% 0.40% 0.00% 0.00% 0.40%

97.21% 98.80% 99.20% 99.60% 100.00% 100.00% 99.60%

¿Cómo valora usted la
comododad en el área de

espera de los servicios,
en la institución?

¿Cómo valora usted los
elementos materiales

(folletos, letreros,
afiches, escritos), son

visualmente llamativos y
de utilidad?

¿Cómo valora usted el
estado físico del área de

atención al usuario de los
servicios?

¿Cómo valora usted las
oficinas (ventanillas,

módulos), están
debidamente
identificadas?

¿Cómo valora usted la
apariencia física de los
empleados (uniforme,

identificación, higiene),
está acorde al servicio

que ofrecen?

¿Cómo valora usted la
modernización de las

instalaciones y los
equipos?

Teniendo en cuenta los
anteriores aspectos,

¿cómo valora
globalmente las oficinas

de esta institución?

Insatisfecho Poco Satisfecho Satisfecho

• El total de muestras capturadas en el Punto GOB Megacentro es 251.



EFICACIA/CONFIABILIDAD

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…

• El total de muestras capturadas en el Punto GOB Megacentro es 251.

0.00% 0.80% 0.00% 0.00%0.40% 0.80% 1.59% 0.40%

99.60% 98.41% 98.41% 99.60%

¿Cómo valora usted la seguridad (confianza)
de que en la atención brindada el trámite o

gestión se resolvió correctamente?

¿Cómo valora usted el cumplimiento de los
plazos de tramitación o de realización de la

gestión?

¿Cómo valora usted el cumplimiento de los
compromisos de calidad en la prestación del

servicio?

Teniendo en cuenta los anteriores aspectos,
¿cómo valora globalmente la eficacia del

servicio ofrecido?

Insatisfecho Poco Satisfecho Satisfecho



CAPACIDAD DE RESPUESTA

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…

• El total de muestras capturadas en el Punto GOB Megacentro es 251.

0.00% 0.40% 1.20% 0.00% 0.00%0.40% 1.20% 1.20% 2.39% 0.80%

99.60% 98.01% 96.81% 96.81% 98.80%

¿Cómo valora usted el tiempo que
le ha dedicado el personal que le

atendió?

¿Cómo valora usted el tiempo que
tuvo que esperar hasta que le

atendieron?

¿Cómo valora usted el tiempo que
normalmente tarda la institución

para dar respuesta al servicio
solicitado?

¿Cómo valora usted la disposición
de la institución para ayudarle en la

obtención del servicio solicitado?

Teniendo en cuenta los anteriores
aspectos, ¿cómo valora

globalmente la facilidad que le
ofrece la institución para obtener el

servicio solicitado?

Insatisfecho Poco Satisfecho Satisfecho



PROFESIONALIDAD/CONFIANZA EN EL PERSONAL

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…

• El total de muestras capturadas en el Punto GOB Megacentro es 251.

0.00% 0.00% 0.00% 0.00%0.00% 0.00% 0.00% 0.00%

100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

¿Cómo valora usted el trato que le ha dado
el personal?

¿Cómo valora usted la profesionalidad del
personal que le atendió?

¿Cómo valora usted la confianza que le
transmite el personal?

¿Cómo valora usted en forma global la
profesionalidad y el trato que le ha dado el

personal del servicio de esta institución?

Insatisfecho Poco Satisfecho Satisfecho



EMPATIA/ACCESIBILIDAD

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…

• El total de muestras capturadas en el Punto GOB Megacentro es 251.

0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%1.20% 0.00% 0.40% 0.80% 1.20% 0.80% 0.40%

98.80% 100.00% 99.60% 98.80% 98.80% 99.20% 99.60%

¿Cómo valora usted la
información que le han
proporcionado sobre su

trámite o gestión, fue
suficiente y útil?

¿Cómo valora usted el
horario de atención al

público?

¿Cómo valora usted la
facilidad con que
consiguió cita?

¿Cómo valora usted las
instalaciones de la

institución, son
fácilmente localizables?

¿Cómo valora usted la
información que le

proporcionaron, fue clara
y comprensible?

¿Cómo valora usted la
atención personalizada

que le dieron?

Teniendo en cuenta los
anteriores aspectos,

¿cómo valora
globalmente la

profesionalidad que le ha
dado el personal del

servicio?

Insatisfecho Poco Satisfecho Satisfecho



EMPATIA/ACCESIBILIDAD

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?

• El total de muestras capturadas en el Punto GOB Megacentro es 251.

0.00% 0.80%

99.20%

Inadecuado Poco Adecuado Adecuado

Adecuación de los Servicios a las Necesidades del Usuario



EMPATIA/ACCESIBILIDAD

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

• El total de muestras capturadas en el Punto GOB Megacentro es 251.

52.59%

43.03%

3.19%
0.40%0.40%0.40%

Mucho MejorMejorIgualPeorMucho PeorNo Contesta



EMPATIA/ACCESIBILIDAD

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.

• El total de muestras capturadas en el Punto GOB Megacentro es 251.

0.40% 1.59%

98.01%

Insatisfecho Poco Satisfecho Satisfecho



EMPATIA/ACCESIBILIDAD

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

• El total de muestras capturadas en el Punto GOB Megacentro es 251.

Si
8.37%

No
91.63%

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

73.91%

8.70%8.70%8.70%

Obtener información
sobre algún servicio

Descargar
formularios

Enviar o completar
un formulario

Otros



EMPATIA/ACCESIBILIDAD

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.

• El total de muestras capturadas en el Punto GOB Megacentro es 251.

13.04%

1.20%

5.98%

Insatisfecho Poco Satisfecho Satisfecho

Valoración de los Servicios Web



EMPATIA/ACCESIBILIDAD

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

• El total de muestras capturadas en el Punto GOB Megacentro es 251.

95.26%

3.56%1.19%

En personaPor teléfonoPor internet

Medio Preferidos para Contactar Institución



DATOS DE CLASIFICACIÓN

P14 - ¿Me podría decir en que rango de edad se encuentra actualmente?

• El total de muestras capturadas en el Punto GOB Megacentro es 251.

14.34%

21.91%

18.73%

15.54%

13.94%

9.56%

5.98%

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



DATOS DE CLASIFICACIÓN

P15 - ¿Me podría decir cuál fue el último grado de estudios que realizó?

• El total de muestras capturadas en el Punto GOB Megacentro es 251.

2.39%

9.16%

36.25%

51.79%

Ninguno Educación Básica Educación Media Educación Superior



DATOS DE CLASIFICACÓN

P16 - ¿Y en cuál de las siguientes situaciones se encuentra usted?

• El total de muestras capturadas en el Punto GOB Megacentro es 251.

71.03%

3.97%
7.14%7.94%9.52%

0.40%

TrabajaJubilado o pensionadoDesempleadoEstudianteAma de casaNo Contesta



DATOS DE CLASIFICACÓN

P17 - Entrevistador marcar el sexo del entrevistado

• El total de muestras capturadas en el Punto GOB Megacentro es 251.

Femenino
51.39%

Masculino
48.61%

Género de los Participantes



Punto GOB Sambil



Punto GOB Sambil

MOTIVO DE LA VISITA A LA INSTITUCIÓN

ELEMENTOS TANGIBLES

EFICACIA/CONFIABILIDAD

CAPACIDAD DE RESPUESTA

PROFESIONALIDAD/CONFIANZA EN EL PERSONAL

EMPATIA/ACCESIBILIDAD

DATOS DE CLASIFICACIÓN



MOTIVO DE LA VISITA A LA INSTITUCIÓN

• El total de muestras capturadas en el Punto GOB Sambil es 133.

39.10%

24.06%

9.77%

4.51%

4.51%

3.76%

2.26%

2.26%

2.26%

2.26%

0.75%

0.75%

0.75%

0.75%

0.75%

0.75%

0.75%

Dirección General de Pasaportes (DGP)

Procuraduría General de la República (PGR)

Banco de Reservas de la República Dominicana (BR)

Instituto Nacional de Tránsito y Transporte Terrestre (INTRANT)

Dirección General de Migración (DGM)

Oficina de Protección al Consumidor de Electricidad (PROTECOM)

Policía Nacional (P. N.)

Administradora de Subsidios Sociales (ADESS)

Programa Progresando con Solidaridad (PROSOLI)

Sistema Único de Beneficiarios (SIUBEN)

Tesorería de la Seguridad Social (TSS)

Instituto Postal Dominicano (INPOSDOM)

Corporación del Acueducto y Alcantarillado de Santo Domingo (CAASD)

Ministerio de Trabajo (MT)

Dirección General de Contrataciones Públicas (DGCP)

Oficina Presidencial de Tecnologías de la Información y Comunicación (OPTIC)

Instituto Dominicano de las Telecomunicaciones (INDOTEL)

P1 - ¿Me podría indicar el servicio que vino a solicitar?



ELEMENTOS TANGIBLES

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…

• El total de muestras capturadas en el Punto GOB Sambil es 133.

1.50% 1.50% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%1.50% 3.01% 1.50% 1.50% 0.00% 0.00% 0.75%

96.99% 95.49% 98.50% 98.50% 100.00% 99.25% 99.25%

¿Cómo valora usted la
comododad en el área de

espera de los servicios,
en la institución?

¿Cómo valora usted los
elementos materiales

(folletos, letreros,
afiches, escritos), son

visualmente llamativos y
de utilidad?

¿Cómo valora usted el
estado físico del área de

atención al usuario de los
servicios?

¿Cómo valora usted las
oficinas (ventanillas,

módulos), están
debidamente
identificadas?

¿Cómo valora usted la
apariencia física de los
empleados (uniforme,

identificación, higiene),
está acorde al servicio

que ofrecen?

¿Cómo valora usted la
modernización de las

instalaciones y los
equipos?

Teniendo en cuenta los
anteriores aspectos,

¿cómo valora
globalmente las oficinas

de esta institución?

Insatisfecho Poco Satisfecho Satisfecho



EFICACIA/CONFIABILIDAD

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…

• El total de muestras capturadas en el Punto GOB Sambil es 133.

0.75% 0.00% 0.00% 0.00%0.00% 0.75% 0.00% 0.75%

99.25% 97.74% 98.50% 98.50%

¿Cómo valora usted la seguridad (confianza)
de que en la atención brindada el trámite o

gestión se resolvió correctamente?

¿Cómo valora usted el cumplimiento de los
plazos de tramitación o de realización de la

gestión?

¿Cómo valora usted el cumplimiento de los
compromisos de calidad en la prestación del

servicio?

Teniendo en cuenta los anteriores aspectos,
¿cómo valora globalmente la eficacia del

servicio ofrecido?

Insatisfecho Poco Satisfecho Satisfecho



CAPACIDAD DE RESPUESTA

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…

• El total de muestras capturadas en el Punto GOB Sambil es 133.

0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%0.00%
5.26% 3.01% 0.00% 0.75%

99.25%
94.74% 96.24%

100.00% 98.50%

¿Cómo valora usted el tiempo que
le ha dedicado el personal que le

atendió?

¿Cómo valora usted el tiempo que
tuvo que esperar hasta que le

atendieron?

¿Cómo valora usted el tiempo que
normalmente tarda la institución

para dar respuesta al servicio
solicitado?

¿Cómo valora usted la disposición
de la institución para ayudarle en la

obtención del servicio solicitado?

Teniendo en cuenta los anteriores
aspectos, ¿cómo valora

globalmente la facilidad que le
ofrece la institución para obtener el

servicio solicitado?

Insatisfecho Poco Satisfecho Satisfecho



PROFESIONALIDAD/CONFIANZA EN EL PERSONAL

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…

• El total de muestras capturadas en el Punto GOB Sambil es 133.

0.00% 0.00% 0.00% 0.00%0.00% 0.00% 0.75% 0.00%

100.00% 100.00% 99.25% 99.25%

¿Cómo valora usted el trato que le ha dado
el personal?

¿Cómo valora usted la profesionalidad del
personal que le atendió?

¿Cómo valora usted la confianza que le
transmite el personal?

¿Cómo valora usted en forma global la
profesionalidad y el trato que le ha dado el

personal del servicio de esta institución?

Insatisfecho Poco Satisfecho Satisfecho



EMPATIA/ACCESIBILIDAD

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…

• El total de muestras capturadas en el Punto GOB Sambil es 133.

0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%0.75% 0.00% 1.50% 0.75% 0.75% 0.00% 0.00%

99.25% 100.00% 98.50% 99.25% 99.25% 100.00% 99.25%

¿Cómo valora usted la
información que le han
proporcionado sobre su

trámite o gestión, fue
suficiente y útil?

¿Cómo valora usted el
horario de atención al

público?

¿Cómo valora usted la
facilidad con que
consiguió cita?

¿Cómo valora usted las
instalaciones de la

institución, son
fácilmente localizables?

¿Cómo valora usted la
información que le

proporcionaron, fue clara
y comprensible?

¿Cómo valora usted la
atención personalizada

que le dieron?

Teniendo en cuenta los
anteriores aspectos,

¿cómo valora
globalmente la

profesionalidad que le ha
dado el personal del

servicio?

Insatisfecho Poco Satisfecho Satisfecho



EMPATIA/ACCESIBILIDAD

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?

• El total de muestras capturadas en el Punto GOB Sambil es 133.

0.00% 0.00%

99.25%

0.75%

Inadecuado Poco Adecuado Adecuado No Contesta

Adecuación de los Servicios a las Necesidades del Usuario



EMPATIA/ACCESIBILIDAD

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

• El total de muestras capturadas en el Punto GOB Sambil es 133.

65.41%

33.83%

0.75%0.00%0.00%0.00%

Mucho MejorMejorIgualPeorMucho PeorNo Contesta



EMPATIA/ACCESIBILIDAD

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.

• El total de muestras capturadas en el Punto GOB Sambil es 133.

0.75% 0.00%

99.25%

Insatisfecho Poco Satisfecho Satisfecho



EMPATIA/ACCESIBILIDAD

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

• El total de muestras capturadas en el Punto GOB Sambil es 133.

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

Si
12.78%

No
87.22%

44.00%

8.00%

12.00%

16.00%

Obtener información
sobre algún servicio

Descargar
formularios

Enviar o completar
un formulario

Otros



EMPATIA/ACCESIBILIDAD

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.

• El total de muestras capturadas en el Punto GOB Sambil es 133.

14.81%

0.00%

77.78%

Insatisfecho Poco Satisfecho Satisfecho

Valoración de los Servicios Web



EMPATIA/ACCESIBILIDAD

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

• El total de muestras capturadas en el Punto GOB Sambil es 133.

82.22%

2.22%

15.56%

En personaPor teléfonoPor internet

Medio Preferidos para Contactar Institución



DATOS DE CLASIFICACIÓN

P14 - ¿Me podría decir en que rango de edad se encuentra actualmente?

• El total de muestras capturadas en el Punto GOB Sambil es 133.

7.52%

20.30%

26.32%

16.54%

12.03%
13.53%

3.76%

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

Rango de Edad de los Participantes



DATOS DE CLASIFICACÓN

P15 - ¿Me podría decir cuál fue el último grado de estudios que realizó?

• El total de muestras capturadas en el Punto GOB Sambil es 133.

1.50%

9.02%

25.56%

63.16%

Ninguno Educación Básica Educación Media Educación Superior



DATOS DE CLASIFICACÓN

P16 - ¿Y en cuál de las siguientes situaciones se encuentra usted?

• El total de muestras capturadas en el Punto GOB Sambil es 133.

81.75%

1.46%

6.57%
4.38%5.11%

0.73%

TrabajaJubilado o pensionadoDesempleadoEstudianteAma de casaNo Contesta



DATOS DE CLASIFICACÓN

P17 - Entrevistador marcar el sexo del entrevistado

• El total de muestras capturadas en el Punto GOB Sambil es 133.

Femenino
34.59%

Masculino
65.41%

Género de los Participantes


