
Encuesta de Satisfacción de la Calidad  de
los Servicios Públicos ofrecidos por la  

Administración Pública

Julio 2021



CONTENIDO

o Ficha técnica

o Motivo de contacto con la institución

o Satisfacción con el servicio al público de la institución

o Satisfacción general con el servicio recibido vs el esperado

o Adecuación de los servicios a las necesidades de los usuarios

o Contacto vía internet con la institución

2



3

Ficha Técnica



4

Universo: ciudadanos que han solicitado servicios a la Dirección
General de Cine entre los meses enero-abril.

Ámbito: virtual

Muestra: 61 encuestas

Método: vía correo electrónico

Fecha del trabajo: desde el 25 de mayo hasta el 23 de julio 2021

Realización: sección de Planificación & Desarrollo de la DGCINE 

FICHA TÉCNICA
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Motivo De Contacto 
Con La Institución
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Servicios solicitados

73.77%

9.83% 8.20% 8.20%

Sobre Certificaciones
de Personal Técnico,
Creativo y Artístico

Capacitaciones Validación
Gastos/Inversión

Otros varios
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Satisfacción Con El Servicio 
Al Público De La Institución

Satisfecho   Poco Satisfecho  Insatisfecho

(7-10)              (4-6)                     (0-3)
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Dimensión Página web

Satisfecho    Poco Satisfecho     Insatisfecho

83.50%Promedio de satisfacción de la dimensión:

6.60% 6.55% 6.60% 9.80% 11.50% 9.80%
8.20% 14.75% 13.10% 6.60% 4.90% 3.30%

85.20%
78.70% 80.30% 83.60% 83.60% 86.90%

Elementos visuales. Facilidad de
encontrar apartado
de servicio.

El funcionamiento
del enlace para
acceder al servicio.

Facilidad con la que
identificó en la
página el servicio
que quería solicitar.

Lo fácil e intuitiva
que es nuestra
página web.

Valore de manera
global nuestra
página web.
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Dimensión Fiabilidad

Satisfecho    Poco Satisfecho     Insatisfecho

6.60% 6.60% 6.60% 6.60%
3.30%

13.10%
6.60% 6.60%

90.10%
80.30%

86.80% 86.80%

Seguridad (confianza) de que
en la atención brindada el
trámite o gestión se resolvió
correctamente.

Cumplimiento de los plazos
de tramitación o de
realización de la gestión.

Cumplimiento de los
compromisos de calidad en
la prestación del servicio.

Teniendo en cuenta los
anteriores aspectos, valore
globalmente la eficacia del
servicio ofrecido.

86%Promedio de satisfacción de la dimensión:
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Dimensión Capacidad de respuesta

Satisfecho    Poco Satisfecho     Insatisfecho

86.54%

6.60% 6.60% 8.20% 8.20% 8.20%
3.30% 8.20% 9.80% 3.30% 4.90%

90.10% 85.20% 82% 88.50% 86.90%

El tiempo que le ha
dedicado 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 al servicio
solicitado.

La disposición de la
institución para ayudarle
en la obtención del
servicio solicitado.

Teniendo en cuenta los
anteriores aspectos, valore
globalmente la facilidad
que le ofrece la institución
para obtener el servicio
solicitado.

Promedio de satisfacción de la dimensión:
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Dimensión Seguridad

Satisfecho    Poco Satisfecho     Insatisfecho

89.75Promedio de satisfacción de la dimensión:

3.30% 3.30% 3.30% 4.90%
6.50% 8.20% 8.20% 3.30%

90.20% 88.50% 88.50% 91.80%

El trato que le ha dado el
personal.

La profesionalidad del
personal que le atendió.

La confianza que le
transmite el personal.

Valoración global de la
profesionalidad y el trato
que le ha dado el personal
del servicio de la DGCINE.
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Dimensión Empatía

Satisfecho    Poco Satisfecho     Insatisfecho

90.84%

6.60% 6.60% 8.20% 3.30% 3.30% 3.30% 3.30%

6.60% 4.90% 1.60%
3.30% 4.90% 3.30% 4.90%

86.80% 88.50% 90.20% 93.40% 91.80% 93.40% 91.80%

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.

La atención
personalizada
que le dieron.

Teniendo en
cuenta los
anteriores
aspectos, valore
globalmente la
profesionalidad
que le ha dado el
personal del
servicio.

Promedio de satisfacción de la dimensión:
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Resumen 
Satisfacción promedio por dimensión

87.33%Valoración global:

PÁGINA WEB CAPACIDAD 
DE  RESPUESTA

F IAB I L IDAD SEGURIDAD EMPAT ÍA

83.50%
86% 86.54%

89.75%
90.84%
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Satisfacción General Con El Servicio 
Recibido Vs El Esperado



15

90.20%

3.20%
6.60%

Grado de satisfacción general
con el servicio recibido

Satisfecho    Poco Satisfecho     Insatisfecho
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Percepción del servicio esperado vs el recibido

Mucho mejor Mejor Igual Peor Mucho peor

43.30%

31.70%

16.70%

5%
3.30%
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Adecuación De Los Servicios 
A Las Necesidades De Los Usuarios
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92%

1%
7%

Satisfecho    Poco Satisfecho     Insatisfecho

Nivel de satisfacción con la adecuación De Los Servicios 
a las necesidades de los usuarios
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Contacto Vía Internet
Con La Institución
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¿Ha tenido contacto vía internet
con la institución?

18%

80%

2%

No Sí No sé / No contesta

Sí
3.80%

3.80%

11.30%

20.70%

60.40%

Descargar formularios

No sé / No contesta

Enviar o completar un formulario

Obtener información sobre algún servicio

Solicitar servicios

¿En esa ocasión
nos contactó para ?
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Valoración general del servicio recibido la ultima vez
que nos contactó vía internet

Sí
5.60%

1.90%

93%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00% 80.00% 90.00% 100.00%

Satisfecho    Poco Satisfecho     Insatisfecho
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En persona
6%

Por internet
65%

Vía telefónica
29%

Medio de contacto preferido para informarse, realizar alguna consulta o trámite 
en esta institución:
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Datos de Clasificación
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Rango de edad

13%

33%

26%

16%

3%

7%
2% 18 a 24

25 a 31

32 a 38

39 a 45

46 a 52

53 a 59

Más de 60

25 a 31 
años
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Grado de estudios

13%

77%

6%

2%2%
Educación Media

Educación Superior

Maestria

No sé / No
contesta

Postgrado

Educación 
superior
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Situación laboral

18%

2%

80%

Desempleado

Estudiante

Trabaja

Trabaja
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Sexo

56%
44%

Femenino

Masculino

Femenino



Calle Cayetano Rodríguez 154
Gascue.
Santo Domingo, República Dominicana
Tel.: (809) 687-2166
Email: info@dgcine.gob.do
Web: www.dgcine.gob.do@dgcinerd

dgcinedo


