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FICHA TECNICA

Todo ciudadano que acuda consumir alguno de los servicios ofertados a través de

Universo los Punto GOB disponibles.
Ambito Punto GOB Sambil y Megacentro
Muestra 379 encuestas (155 Megacentro + 224 Sambil)
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LEYENDA

= Satisfecho (7 — 10)
“ Poco Satisfecha (4 — 6)

“ Insatisfecho (0 — 3)
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MOTIVO DE LA VISITAA LA INSTITUCION

P1 - {Me podria indicar el servicio que vino a solicitar?

Procuraduria General de la Republica (PGR) 30.97%

Administradora de Subsidios Sociales (ADESS) 20.65%

16.77%

Instituto Nacional de Trdnsito y Transporte Terrestre (INTRANT)

Programa Progresando con PROSOLI (PROSOLI) _ 9.03%
Policia Nacional (P. N.) _ 6.45%
Oficina de Proteccion al Consumidor de Electricidad (PROTECOM) _ 6.45%

Direccidn de Informacion y Defensa de los Afiliados (DIDA) 3.87%
Oficina Presidencial de Tecnoldgicas de la Informacién y Comunicacién (OPTIC) - 1.94%
Tesoreria de la Seguridad Social (TSS) . 1.29%
Proteccion de los Derechos del Consumidor (Pro-Consumidor) . 1.29%
Instituto Postal Dominicano (INPOSDOM) . 1.29%

* Eltotal de muestras capturadas en el Punto GOB Megacentro es 155. L
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ELEMENTOS TANGIBLES

A continuacion le voy a realizar algunas preguntas relacionadas con aspectos fisicos de la institucion. En una escala de 0 a 10, donde 0
representaria la peor valoracidn y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente su

maximo grado de satisfaccion. P2 ¢Como valora usted...

100.00% 100.00% 100.00%

98.71%

0.65% 0.65% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%

¢Cémo valora usted las oficinas
(ventanillas, médulos), estan
debidamente identificadas?

éCoémo valora usted el estado
fisico del area de atencion al
usuario de los servicios?

¢Cémo valora usted los
elementos materiales (folletos,
letreros, afiches, escritos), son
visualmente llamativos y de
utilidad?

¢Cémo valora usted la
comododad en el area de espera
de los servicios, en la
institucion?

M Insatisfecho M Poco Satisfecho M Satisfecho

* Eltotal de muestras capturadas en el Punto GOB Megacentro es 155.

100.00%

0.00% 0.00% 0.00%
¢Cémo valora usted la
apariencia fisica de los
empleados (uniforme,

identificacion, higiene), esta
acorde al servicio que ofrecen?

No Contesta

99.35%

0.00% 0.65% 0.00%

¢Como valora usted la
modernizacién de las
instalaciones y los equipos?

100.00%

0.00% 0.00% 0.00%
Teniendo en cuenta los
anteriores aspectos, ¢cdmo
valora globalmente las oficinas
de esta institucion?
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EFICACIA/CONFIABILIDAD

A continuacion 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 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente

su maximo grado de satisfaccion. P3 ¢Como valora usted...

99.35% 98.71% 99.35%

0.65% 0.00% 0.00% 0.65% 0.65% 0.00% 0.65% 0.00% 0.00%

¢Como valora usted la seguridad (confianza) de que en la
atencion brindada el tramite o gestion se resolvio
correctamente?

¢Como valora usted el cumplimiento de los plazos de
tramitacion o de realizacion de la gestion?

¢Como valora usted el cumplimiento de los compromisos
de calidad en la prestacion del servicio?

M Insatisfecho M Poco Satisfecho M Satisfecho No Contesta

* Eltotal de muestras capturadas en el Punto GOB Megacentro es 155.

99.35%

0.65% 0.00% 0.00%

Teniendo en cuenta los anteriores aspectos, écomo
valora globalmente la eficacia del servicio ofrecido?
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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 representaria la peor valoracidn y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor
valoracidn y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion . P4 ¢{Como valora usted...

100.00%
95.48% 97.42%

3.23%
I

0.00%  0.00% 0.00% 1.29% 0.00% 0.65%  1.29% 0.65%

¢Como valora usted el tiempo que le ha
dedicado el personal que le atendié?

¢Como valora usted el tiempo que tuvo que
esperar hasta que le atendieron?

¢Como valora usted el tiempo que
normalmente tarda la institucion para dar
respuesta al servicio solicitado?

M Insatisfecho M Poco Satisfecho M Satisfecho

* Eltotal de muestras capturadas en el Punto GOB Megacentro es 155.

98.71% 98.71%

0.00% 0.00%

0.65%  0.65% 0.65%  0.65%
¢Como valora usted la disposicion de la Teniendo en cuenta los anteriores aspectos,
institucion para ayudarle en la obtencién del ¢cémo valora globalmente la facilidad que le
servicio solicitado? ofrece la institucion para obtener el servicio

solicitado?

No Contesta
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PROFESIONALIDAD/CONFIANZA EN EL PERSONAL

A continuacion le voy a preguntar sobre la profesionalidad y el trato que le ha dado el personal del servicio, de nuevo en una escalade 0 a 10,
donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente

su maximo grado de satisfaccion. P5 ¢ Como valora usted...

100.00% 100.00% 100.00%

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

¢Como valora usted el trato que le ha dado el personal? ¢Como valora usted la profesionalidad del personal que
le atendio?

¢Como valora usted la confianza que le transmite el
personal?

M Insatisfecho M Poco Satisfecho M Satisfecho No Contesta

* Eltotal de muestras capturadas en el Punto GOB Megacentro es 155.

100.00%

0.00% 0.00% 0.00%

¢Como valora usted en forma global la profesionalidad y
el trato que le ha dado el personal del servicio de esta
institucion?
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EMPATIA/ACCESIBILIDAD

Ahora le voy a realizar algunas preguntas para confirmar hasta qué punto esta institucion es capaz de darle una atencién individualizada sobre el
servicio solicitado, de nuevo en una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfacciony 10
representaria la mejor valoracidn y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. P6 ¢ COmo valora usted...

100.00% 99.35% 98.06% 99.35%
0.00% 0.00% I 0.00%  0.00% 0.65% I 0.00%  0.00% 1:94% I 0.00%  0.00% 0.00% I 0.65%
I —
¢Cémo valora usted la ¢Cémo valora usted el horario de éCémo valora usted la facilidad ¢Cémo valora usted las
informacion que le han atencion al publico? con que consiguio cita? instalaciones de la institucion,
proporcionado sobre su tramite son facilmente localizables?

o gestion, fue suficiente y util?

M Insatisfecho M Poco Satisfecho M Satisfecho

* Eltotal de muestras capturadas en el Punto GOB Megacentro es 155.

100.00%

0.00% 0.00% 0.00%

¢Cémo valora usted la
informacion que le
proporcionaron, fue claray
comprensible?

No Contesta

100.00%

0.00% 0.00% 0.00%

¢Cémo valora usted la atencion
personalizada que le dieron?

100.00%

0.00% 0.00% 0.00%

Teniendo en cuenta los
anteriores aspectos, écomo
valora globalmente la
profesionalidad que le ha dado
el personal del servicio?
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EMPATIA/ACCESIBILIDAD

P7 - ¢éEn qué medida considera usted que el servicio que recibié se adecua a sus necesidades (del 0 al 10) donde 0 representaria la peor valoracién
y 10 representaria la mejor valoracion?

Adecuacion de los Servicios a las Necesidades del Usuario

100.00%

0.00% 0.00% 0.00%

Inadecuado Poco Adecuado Adecuado No Contesta

* Eltotal de muestras capturadas en el Punto GOB Megacentro es 155. L
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EMPATIA/ACCESIBILIDAD

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

49.03%
47.74%
1.94%
0.65% 0.00% 0.65%
I I _
No Contesta Mucho Peor Peor Igual Mejor Mucho Mejor

* Eltotal de muestras capturadas en el Punto GOB Megacentro es 155. L
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EMPATIA/ACCESIBILIDAD

P9 - ¢Cudl es su grado de satisfaccion en general, con el servicio que ofrece la institucion (del 0 al 10)? Donde 0 representaria la peor valoracion y
10 representaria la mejor valoracion.

100.00%

0.00% 0.00% 0.00%

Insatisfecho Poco Satisfecho Satisfecho No Contesta

* Eltotal de muestras capturadas en el Punto GOB Megacentro es 155. L
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EMPATIA/ACCESIBILIDAD

P10 - Por otro lado. ¢En los ultimos 6 meses, ha contactado usted a P11 - Y en esa ocasion, utilizé la pagina web para
esta institucidn via internet?

No Contesta
1.94%

88.89%

No
80.65%

7.41%
3.70%
0.00% 0.00% I -
No Contesta Otros Enviar o completar Descargar Obtener informacion
un formulario formularios sobre algun servicio

* Eltotal de muestras capturadas en el Punto GOB Megacentro es 155. L
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EMPATIA/ACCESIBILIDAD

P12 - Pensando en la ultima ocasion en la que contacto con esta institucidn por internet, como valoraria usted en general el servicio que recibid,
en una escala del 0 al 10? Donde 0 representaria la peor valoracion y 10 representaria la mejor valoracion.

Valoracion de los Servicios Web

96.30%

3.70%
0.00% 0.00%
|
Insatisfecho Poco Satisfecho Satisfecho No Contesta

* Eltotal de muestras capturadas en el Punto GOB Megacentro es 155. L
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EMPATIA/ACCESIBILIDAD

P13 - Si tuviese que informarse, realizar alguna consulta o tramite en esta institucion y pudiese elegir. ¢ COmo preferiria contactar a la institucion?
Medio Preferidos para Contactar Institucion

8.39%

5.81%

3.23%

0.00%

No Contesta Por internet Por teléfono En persona

* Eltotal de muestras capturadas en el Punto GOB Megacentro es 155. L
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DATOS DE CLASIFICACION

P14 - {Me podria decir en que rango de edad se encuentra actualmente?

Rango de Edad de los Particupantes

35.48%

16.77%
14.84%
10.97%
9.68%
7.10%
5.16%
De 18 a 24 Afos De 25 a 31 Afios De 32 a 38 Afios De 39 a 45 Aos De 46 a 52 Aflos De 53 a 59 Afios Méas de 60 Afios

[ ]
* Eltotal de muestras capturadas en el Punto GOB Megacentro es 155. L
R
Dl
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P15 - ¢ Me podria decir cual fue el ultimo grado de estudios que realizé?

20.65%

1.29%
|

Ninguno Educacidn Basica

El total de muestras capturadas en el Punto GOB Megacentro es 155.

7

36.77%

Educacién Media

DATOS DE CLASIFICACION

41.29%

Educacién Superior

0.00%

No Contesta
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DATOS DE CLASIFICACON

P16 - ¢Y en cual de las siguientes situaciones se encuentra usted?

54.19%

23.87%

10.32%
8.39%
3.23%
No Contesta Ama de casa Estudiante Desempleado Jubilado o pensionado Trabaja

* Eltotal de muestras capturadas en el Punto GOB Megacentro es 155. L
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P17 - Entrevistador marcar el sexo del entrevistado

El total de muestras capturadas en el Punto GOB Megacentro es 155.

Género de los Participantes

Masculino
41.29%

Femenino
58.71%

DATOS DE CLASIFICACON
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Punto GOB Sambil

MOTIVO DE LA VISITA A LA INSTITUCION

ELEMENTOS TANGIBLES

EFICACIA/CONFIABILIDAD

CAPACIDAD DE RESPUESTA

PROFESIONALIDAD/CONFIANZA EN EL PERSONAL

EMPATIA/ACCESIBILIDAD

DATOS DE CLASIFICACION
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P1 - {Me podria indicar el servicio que vino a solicitar?

Procuraduria General de la Republica (PGR)

Banco de Reservas de la Republica Dominicana (BR)

Direccion General de Pasaportes (DGP)

Instituto Nacional de Transito y Transporte Terrestre (INTRANT)
Administradora de Subsidios Sociales (ADESS)

Programa Progresando con Solidaridad (PROSOLI)

Oficina de Proteccion al Consumidor de Electricidad (PROTECOM)
Sistema Unico de Beneficiarios (SIUBEN)

Policia Nacional (P. N.)

Direccién General de Migracion (DGM)

Tesoreria de la Seguridad Social (TSS)

Corporacién del Acueducto y Alcantarillado de Santo Domingo (CAASD)

Ministerio de Trabajo (MT)

e Eltotal de muestras capturadas en el Punto GOB Sambil es 224.

17.41%

2.23%

| pEEA
B oso%

B oss%
B oas%

B o0as%

4.46%

8.93%

11.16%

10.71%

19.64%

21.88%
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A continuacion le voy a realizar algunas preguntas relacionadas con aspectos fisicos de la institucion. En una escala de 0 a 10, donde 0
representaria la peor valoracidn y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente su
maximo grado de satisfaccion. P2 ¢Como valora usted...

95.54%

1.34% 3-13%
|

0.00%

¢Como valora usted la
comododad en el drea de espera

97.77%

2.23%
—

0.00% 0.00%

¢Cémo valora usted los
elementos materiales (folletos,

de los servicios, en la institucion? letreros, afiches, escritos), son

visualmente llamativos y de
utilidad?

99.55%

0.00% 0.45% 0.00%

¢Como valora usted el estado
fisico del area de atencion al
usuario de los servicios?

M Insatisfecho

e Eltotal de muestras capturadas en el Punto GOB Sambil es 224.

97.77%

2.23%

0.00%

¢Como valora usted las oficinas ¢Cédmo valora usted la apariencia

0.00%

(ventanillas, médulos), estan
debidamente identificadas?

B Poco Satisfecho

M Satisfecho

99.55%

0.00% 0.45% 0.00%

fisica de los empleados
(uniforme, identificacién,
higiene), estd acorde al servicio
que ofrecen?

No Contesta

99.11%

0.00% 0.89% 0.00%

¢Cémo valora usted la
modernizacion de las
instalaciones y los equipos?

99.11%

0.00% 0.89% 0.00%

Teniendo en cuenta los
anteriores aspectos, écomo
valora globalmente las oficinas
de esta institucién?
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A continuacion 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 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente

su maximo grado de satisfaccion. P3 ¢Como valora usted...

98.21%
° 94.64% 96.43%

2.68%
I

1.79% 3.13%
_—

0.89% 0.89% 0.00% 0.45% 0.45% 0.45%

¢Como valora usted la seguridad (confianza) de que en la
atencion brindada el tramite o gestion se resolvio
correctamente?

¢Como valora usted el cumplimiento de los plazos de
tramitacion o de realizacion de la gestion?

¢Como valora usted el cumplimiento de los compromisos
de calidad en la prestacion del servicio?

M Insatisfecho M Poco Satisfecho M Satisfecho No Contesta

e Eltotal de muestras capturadas en el Punto GOB Sambil es 224.

96.43%

2.23%
—

0.89% 0.45%

Teniendo en cuenta los anteriores aspectos, écomo
valora globalmente la eficacia del servicio ofrecido?
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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 representaria la peor valoracidn y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor
valoracidn y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion . P4 ¢{Como valora usted...

{
97.77% 04.64% 95.54% 97.32%
87.95%
9.38%
0.45%  1.79% 0.00% 268% - 0.00% 179%  2.68% 0.89% L3ay  313% 0.00% 134%  1.34% 0.00%
— — — I — | ———
¢Como valora usted el tiempo que le ha ¢Como valora usted el tiempo que tuvo que ¢Como valora usted el tiempo que ¢Como valora usted la disposicion de la Teniendo en cuenta los anteriores aspectos,
dedicado el personal que le atendié? esperar hasta que le atendieron? normalmente tarda la institucion para dar  institucion para ayudarle en la obtencién del ¢écémo valora globalmente la facilidad que le
respuesta al servicio solicitado? servicio solicitado? ofrece la institucion para obtener el servicio
solicitado?

M Insatisfecho M Poco Satisfecho M Satisfecho No Contesta

e Eltotal de muestras capturadas en el Punto GOB Sambil es 224. n
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A continuacion le voy a preguntar sobre la profesionalidad y el trato que le ha dado el personal del servicio, de nuevo en una escalade 0 a 10,
donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente

su maximo grado de satisfaccion. P5 ¢ Como valora usted...

99.55% 99.11% 99.55%

0.00% 0.45% 0.00% 0.00% 0.89% 0.00% 0.00% 0.45% 0.00%

¢Como valora usted el trato que le ha dado el personal? ¢Como valora usted la profesionalidad del personal que
le atendio?

¢Como valora usted la confianza que le transmite el
personal?

M Insatisfecho M Poco Satisfecho M Satisfecho No Contesta

e Eltotal de muestras capturadas en el Punto GOB Sambil es 224.

99.11%

0.00% 0.89% 0.00%

¢Como valora usted en forma global la profesionalidad y
el trato que le ha dado el personal del servicio de esta
institucion?

REPUBLICA
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Ahora le voy a realizar algunas preguntas para confirmar hasta qué punto esta institucion es capaz de darle una atencién individualizada sobre el
servicio solicitado, de nuevo en una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfacciony 10
representaria la mejor valoracidn y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. P6 ¢ COmo valora usted...

98.66% 97.77%

0.45% 0.00%

0.45% 0.45% 0.45% 1.79%

¢Cémo valora usted el horario
de atencidn al publico?

¢Como valora usted la

informacion que le han
proporcionado sobre su tramite
o gestion, fue suficiente y Util?

99.55%
95.54%

4.02%
0.45% 0.00% 0.00% 0.45% 0.00%
¢Cémo valora usted las
instalaciones de la institucidn,

son facilmente localizables?

¢Cémo valora usted la facilidad
con que consiguio cita?

M Insatisfecho M Poco Satisfecho M Satisfecho

e Eltotal de muestras capturadas en el Punto GOB Sambil es 224.

99.55%

0.00% 0.45% 0.00%

¢Como valora usted la
informacion que le
proporcionaron, fue claray
comprensible?

No Contesta

99.55% 98.66%

0.00% 0.45% 0.00% 0.00% 0.89% 0.45%

Teniendo en cuenta los
anteriores aspectos, écomo
valora globalmente la
profesionalidad que le ha dado
el personal del servicio?

¢Como valora usted la atencion
personalizada que le dieron?
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P7 - ¢éEn qué medida considera usted que el servicio que recibié se adecua a sus necesidades (del 0 al 10) donde 0 representaria la peor valoracién
y 10 representaria la mejor valoracion?

Adecuacion de los Servicios a las Necesidades del Usuario

96.88%

0.45% 2.23% 0.45%
—
Inadecuado Poco Adecuado Adecuado No Contesta

e Eltotal de muestras capturadas en el Punto GOB Sambil es 224. L
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P8 - ¢Y el servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que lo que usted esperaba?

52.68%
37.05%
7.14%
1.34% 0.89% 0.89%
| — —
No Contesta Mucho Peor Peor Igual Mejor Mucho Mejor

e Eltotal de muestras capturadas en el Punto GOB Sambil es 224. L
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P9 - ¢Cudl es su grado de satisfaccion en general, con el servicio que ofrece la institucion (del 0 al 10)? Donde 0 representaria la peor valoracion y
10 representaria la mejor valoracion.

96.88%

1.34% 1.34%

0.45%

Insatisfecho Poco Satisfecho Satisfecho No Contesta

e Eltotal de muestras capturadas en el Punto GOB Sambil es 224. L
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P10 - Por otro lado. ¢En los ultimos 6 meses, ha contactado usted a P11 - Y en esa ocasion, utilizé la pagina web para
esta institucidn via internet?

65.31%
No Contesta
0.89%
30.61%
4.08%
- 0.00% 0.00%
No Contesta Otros Enviar o completar Descargar Obtener informacion
un formulario formularios sobre algun servicio

e Eltotal de muestras capturadas en el Punto GOB Sambil es 224. L
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P12 - Pensando en la ultima ocasion en la que contacto con esta institucidn por internet, como valoraria usted en general el servicio que recibid,
en una escala del 0 al 10? Donde 0 representaria la peor valoracion y 10 representaria la mejor valoracion.

Valoracion de los Servicios Web

91.84%

0,
2.04% 2.04% 4.08%
I I ]
Insatisfecho Poco Satisfecho Satisfecho No Contesta

e Eltotal de muestras capturadas en el Punto GOB Sambil es 224. L
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P13 - Si tuviese que informarse, realizar alguna consulta o tramite en esta institucion y pudiese elegir. ¢ COmo preferiria contactar a la institucion?

Medio Preferidos para Contactar Institucion

10.27% 10.27%

1.34%

No Contesta Por internet Por teléfono En persona

e Eltotal de muestras capturadas en el Punto GOB Sambil es 224. L
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P14 - {Me podria decir en que rango de edad se encuentra actualmente?

Rango de Edad de los Particupantes

25.00%

19.64% 19.20%

12.50% 12.05%

8.93%

2.68%

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

e Eltotal de muestras capturadas en el Punto GOB Sambil es 224. L
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P15 - ¢ Me podria decir cual fue el ultimo grado de estudios que realizé?

7

39.73%

24.55%

11.61%

0.45% 0.00%

Ninguno Educacidn Basica Educacién Media Educacién Superior No Contesta

[ ]
El total de muestras capturadas en el Punto GOB Sambil es 224. L
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P16 - ¢Y en cual de las siguientes situaciones se encuentra usted?

36.61% 37.05%

13.84%

6.70%
4.02%
1.79%
No Contesta Ama de casa Estudiante Desempleado Jubilado o pensionado Trabaja

e Eltotal de muestras capturadas en el Punto GOB Sambil es 224. L
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P17 - Entrevistador marcar el sexo del entrevistado

Género de los Participantes

Femenino
42.86%

Masculino
57.14%

e Eltotal de muestras capturadas en el Punto GOB Sambil es 224. L
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