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Poblacién, mayor de edad, que accede a los tramites y servicios ofrecidos por la Direccion General de
Bienes Nacionales de manera presencial de acuerdo con la disponibilidad de los mismos.

Se realizara en la Ciudad de Santo Domingo, Distrito Nacional, sede central de la institucién y Punto GOB en
Sambil.

400 Encuestados.

Se les aplicard presencialmente a los usuarios. El personal responsable, dirigira la entrevista.

Desde el 4 de marzo al 19 de noviembre de 2020.

Gerardo A. Polanco P, Dpto. Planificacién y Desarrollo; Cristina De La Mota, Servicio al Cliente; Sheila
Sanchez y Griselda De Aza, Recepcidon, Merari Vizcaino, Recepcién Direccion Legal; Jovanny Del Pilar y
Argentina Velasquez, Recepcion del Dpto. de Archivo; Johely Feliz, Oficina GOB Sambil.

Datos:

1, 502,156 Poblacién de 18 afios y mas
Fuente: REPUBLICA DOMINICANA de Santo Domingo.
OFICINA NACIONAL DE ESTAD[S-“CAS (ONE) IX CENSO NACIONAL DE POBLAC|ON Y VIVIENDA 2010. 664,027 Poblacién de 18 afios Yy mas del
Sistema Interactivo de Consulta Censo 2010 (CICEN). http://sicen.one.gob.do/ D.C.

2, 166,183 Total Poblacion de Gran
Santo Domingo.


http://sicen.one.gob.do/




DIRECCION GENERAL DE BIENES NACIONALES

P1-¢Me podria indicar el servicio que vino a solicitar? (%)
Marzo 4 al 19 noviembre de 2020

Confeccion de Contratos y/o Addendum...
Certificaciones de Saldo
Consultas/Informaciones
Pago en Caja

Certificacidon de no Objecién Renuncia...
Solicitud de Transferencia
Proceso de Inspeccidn
Titulacion
Determinacion de area
Archivo
Respuesta de mi expediente

9.50 % DE LA
MUESTRA
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INSATISFECHO

Ciudadano(a) insatisfecho es
aquel que siente que un
negocio no presentd un
producto o servicio como se
esperaba. Se sienten
traicionados por la
organizacion, creyendo que
la misma, viold las normas o
la ética.

-
s

POCO SATISFECHO

4-7
Ciudadano(a) poco
satisfecho es cuando |la

satisfaccion que percibe en
relacion a un producto o
servicio que ha recibido,
llena minimamente, algunas
de las expectativas
esperadas.

i

SATISFECHO

Ciudadano(a) satisfecho es

la satisfaccion que
experimenta en relacion a
un producto o servicio que
ha adquirido, porque
precisamente el mismo ha
cubierto en pleno |las
expectativas esperadas.
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DIRECCION GENERAL DE BIENES NACIONALES
ELEMENTOS TANGIBLES
En Porciento (%)
Marzo 4 al 19 noviembre de 2020

81.58 81.58
73.68
63.16
15.7
13.1
10.5310.5 10.53 5 ggl0-5
. 5‘26 |
P2.1 La comodidad P2.2 Los elementos P2.3 El estado P2.4 Las oficinas  P2.5 La apariencia P2.6 La P2.7 Teniendo en
en el drea de materiales fisico del area de (ventanillas, fisica de los modernizacion de cuenta los
espera de los (folletos, letreros, atencion al usuario madulos) estan empleados las instalaciones y anteriores
servicios, en la afiches, escritos)  de los servicios. debidamente (uniforme, los equipos aspectos, como
institucion son visualmente identificadas. identificacion, valora globalmente
llamativos y de higiene) esta las oficinas de esta
utilidad acorde al servicio institucion

que ofrecen.



DIRECCION GENERAL DE BIENES NACIONALES
EFICACIA/CONFIABILIDAD

En Porciento (%)
Marzo 4 al 19 noviembre de 2020

80.00
71.05 71.05
.42
70.00 Fe
60.00
50.00
40.00
30.00
20.00
10.00
0.00
P3.1 La seguridad P3.2 El cumplimiento de los P3.3 El cumplimiento de los P3.4 Teniendo en cuenta los
(confianza) de que en la plazos de tramitacion o de compromisos de calidad en anteriores aspectos, como
atencion brindada el trdmite  realizacién de la gestidn la prestacién del servicio valora globalmente la
o0 gestion se resolvio eficacia del servicio ofrecido
correctamente

9.50 % DE LA
MUESTRA
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DIRECCION GENERAL DE BIENES NACIONALES

CAPACIDAD DE RESPUESTA

En Porciento (%)
Marzo 4 al 19 noviembre de 2020

78.95 78.95
10.53 10.53

65.79 68.42
52.63
28.95
18.42
15.79 18.42 18.42
10.53 10.53 13.16

P4.1El tiempo que le ha P4.2 El tiempo que tuvo  P4.3 El tiempo que  P4.4 La disposicion de la P4.5 Teniendo en cuenta
dedicado el personal que esperar hasta que le normalmente tarda la institucién para ayudarle los anteriores aspectos,

que le atendid atendieron institucion para dar en la obtencién del como valora
respuesta al servicio servicio solicitado. globalmente la facilidad
solicitado. que le ofrece la

institucion para obtener
9.50 % DE LA el servicio solicitado
MUESTRA
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DIRECCION GENERAL DE BIENES NACIONALES
PROFESIONALIDAD/CONFIANZA EN EL PERSONAL
En Porciento (%)
Marzo 4 al 19 noviembre de 2020

81.58

78.95

10.53 10.53

P5.1 El trato que le ha dado P5.2 La profesionalidad del P5.3 La confianza que le P4.4 La disposicion de la
el personal personal que le atendié transmite el personal institucion para ayudarle en
la obtencion del servicio

solicitado.
9.50 % DE LA
MUESTRA




DIRECCION GENERAL DE BIENES NACIONALES
EMPATIA/ACCESIBILIDAD

En Porciento (%)
Marzo 4 al 19 noviembre de 2020

100.00

92.11
90.00 84.21 84.21
80.00 76.32
70.00
60.00
50.00
40.00
30.00
20.00
5 6 5 26
10.00 2. 63 5.26
0.00
P6.1 La informacién P6.2 El horario de P6.3 La facilidad con P6.4 Las P6.5 La informacién  P6.6 La atencidn P6.7 Teniendo en
que le han atencién al publico que consiguid cita instalaciones de la que le personalizada que le cuenta los
proporcionado sobre instituciéon son proporcionaron fue dieron anteriores aspectos,
su tramite o facilmente claray comprensible como valora
gestion, fue localizables globalmente la
suficiente y util profesionalidad que

le ha dado el
9.50 % DE LA personal del
MUESTRA servicio.




SATISFACCION CON
PUBLICO RECIBIDO
ESPERADO




DIRECCION GENERAL DE BIENES NACIONALES
En Porciento (%)
Marzo 4 al 19 noviembre de 2020

90.00 84.21
80.00

70.00
60.00
50.00
40.00 -
30.00 7
20.00 T

10.00 . "

Satisfecho
0.00

T -

Poco Satisfecho

P9.- ¢Cual es su grado de
satisfaccion en general, con
el servicio que ofrece la
institucidn (del 0 al 10)
Donde O representaria la

peor valoraciény 10

representaria la mejor
9.50 % DE LA valoracién?
MUESTRA

Insatisfecho




DIRECCION GENERAL DE BIENES NACIONALES

P8. ¢Y el servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que lo que
usted esperaba? (%)
Marzo 4 al 19 noviembre de 2020
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N/C MUCHO PEOR PEOR IGUAL (NO MEJOR MUCHO MEJOR
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9.50 % DE LA
MUESTRA







DIRECCION GENERAL DE BIENES NACIONALES

En Porciento (%)
Marzo 4 al 19 noviembre de 2020

= ——

M Insatisfecho

P7.- éEn qué medida considera usted que el servicio que 11 Poco Satisfecho
recibid se adecua a sus necesidades (del 0 al 10) donde 0

50% DEL representaria la peor valoracion y 10 representaria la mejor .
R A P P . y P ) M Satisfecho
MUESTRA valoracion?




CONTACTO CON LAS
WEB DE LAS INSTIT )




DIRECCION GENERAL DE BIENES NACIONALES
P10.- Por otro lado. ¢En los ultimos 6 meses, ha contactado usted a esta institucion via
internet? (%)
Marzo 4 al 19 noviembre de 2020

9.50 % DE LA
MUESTRA



DIRECCION GENERAL DE BIENES NACIONALES

S P11.-Y en esa ocasion, utilizo la pagina web para (RESPUESTA MULTIPLE) (%)
Marzo 4 al 19 noviembre de 2020

26.31
34.21

35.00
30.00
25.00
20.00
15.00
10.00

5 00 DESCARGAR

0.00 OBTENER FORMULARIOS

INFORMACION
N/C SOBRE SERVICIOS

9.50 % DE LA
MUESTRA




DIRECCION GENERAL DE BIENES NACIONALES
P12.- Pensando en la ultima ocasion en la que contacto con esta institucion por internet,
é¢como valoraria usted en general el servicio que recibio, en una escala del 0 al 10? (%)
Marzo 4 al 19 noviembre de 2020
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Satisfecho

10.00

0.00

Poco Satisfecho

Insatisfecho

9.50 % DE LA
MUESTRA




DIRECCION GENERAL DE BIENES NACIONALES
P13.- Si tuviese que informarse, realizar alguna consulta o tramite en esta

institucion y pudiese elegir. ¢Como preferiria contactar a la institucion? (%)
Marzo 4 al 19 noviembre de 2020

13.15

14.00
12.00
10.00
8.00
6.00
4.00
2.00
0.00

POR INTERNET

POR TELEFONO

EN PERSONA
N/C

9.50 % DE LA
MUESTRA







s DIRECCION GENERAL I?E BIENES NACIONALES N
| En porciento (%) MUESTRA
I Marzo 4 al 19 noviembre de 2020
S ————————

78.95

[ TRABAJA
»“2 7 JUBILADO
-+ ESTUDIANTE

&S 3
2 * “®EsEmPLEADO 2.63
AMA DE CASA 5.26

N/C

SUPERIOR
MEDIA

0.61

5.26

95.00

e & % BASICA 5.26
@ f{j ~ j\HNGUNO 2.63

Mas de 60 21.05
53 A 59 13.16

R W

y ? 46 A 52 21.05
39A45 13.16
32 A38 13.16
25 A 31 10.53

18 A 24 5.26
N/C 0.61
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DIRECCION GENERAL DE BIENES NACIONALES
' P.18 Entrevistador escribir la Institucidn /lugar donde realizé la encuesta (%)
————

Marzo 4 al 19 noviembre de 2020

18.42

SEDE BN GOB BN

9.50 % DE LA
MUESTRA
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