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INTRODUCCION

Presentamos el Informe sobre la Encuesta Nacional de Satisfaccién a Usuarios de los Servicios Publicos, y de las
Institucionales ofrecidos por la Direccion General de Bienes Nacionales correspondiente a este afio 2023. Para la cual,
se realizo el levantamiento de la Ficha Técnica, llevando como lineamiento, que la aplicacién contaria solo para los
servicios mas demandados, siguiendo la metodologia SERVQUAL.

Ambas encuestas se pusieron en marcha del 02 al 31 de mayo de 2023. La tabulacién de los datos fueron recopilados,
utilizando herramientas con formularios electrénicos disponibles por plataformas web reconocidas.

El proceso se orientd desde la Sede central de la institucion y la Oficina en el Punto GOB ubicados en el Distrito
Nacional. Pudiéndose alcanzar la meta de la muestra representativas.

Se establecieron tres (3) escalas definidas por valores segregados que representan el nivel de satisfaccion de los
encuestados. Los resultados son representados por graficos estadisticos, incluyendo los promedios e indices.

Es importante destacar que este progreso obedecid al trabajo realizado por una comunidad de colaboradores que
pusieron de manifiesto su mejor esfuerzo y voluntad. Agradecemos también, la asistencia por el personal técnico del

organo rector (MAP).

A continuacion dejamos expuestos los detalles que recogen la variacion y las conclusiones de este informe.
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FICHA TECNICA

Promedio de Solicitudes: Servicios Presenciales 142 y a usuarios Institucionales 10.

Sede Bienes Nacionales y Punto GOB SAMBIL.

Con un error maximo permitido de 5.0 % y un nivel de confianza del 95%.




FICHA TECNICA

REPUBLICA

02 al 31 de mayo de 2023.

Planificacién y Desarrollo, Flor Hernandez C, Area de Calidad, Gerardo A. Polanco Padilla responsable de
levantamiento y de procesar la informacién. Implementacion: Flor Hernandez C, Planificacion y Desarrollo,
Merari Vizcaino, Direccion de Inventario; Cristina Mota, Servicio al Cliente; Coralin Bibelot, Cobros, Nidia
Tejeda, Legal y Johely Feliz, Oficina GOB Sambil.

Datos:
Fuente: ) REPUBLICA DOMINICANA ) 1, 502,156 Poblacién de 18 afios y més de Santo
OFICINA NACIONAL DE ESTADISTICAS (ONE) IX CENSO NACIONAL DE POBLACION Y VIVIENDA 2010. Domingo.
Sistema Interactivo de Consulta Censo 2010 (CICEN).  http://sicen.one.gob.do/ 664,027 Poblacién de 18 afios y mas del D.C.

2,166,183 Total Poblacién de Gran Santo Domingo.
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REPUBLICA DOMINICANA

METODOLOGIA

La metodologia utilizada para este estudio es basada en el modelo SERVQUAL, el cual Identifica las cinco dimensiones relativas a
los criterios de evaluacion que utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio. En este estudio se identificaron servicios
prestados a los ciudadanos y usuarios institucionales, tanto en la modalidad virtual como en la presencial.

Capacidad de Respuesta

Seguridad

Elementos Tangibles Fiabilidad

Apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos, personal y materiales de
comunicacion

Habilidad para realizar el
servicio de modo cuidadoso vy
fiable

La comodidad en el area de espera de los
servicios

Los elementos materiales (folletos, letreros,
afiches, sefalizacion) son visualmente
llamativos y de utilidad

El estado fisico del area de atencién al usuario
de los servicios

Las oficinas (ventanillas, médulos) estan
debidamente identificadas

La apariencia fisica de los empleados
(uniforme, identificacion, higiene) es adecuado
La modernizacion de las instalaciones y los
equipos

La confianza en la atencion
brindada

El cumplimiento de los plazos
de realizacién de la gestion

Conocimientos y atencion mostrados
por los empleados y sus habilidades
para concitar credibilidad y confianza

Disposicion y voluntad para
ayudar a los usuarios 'y
proporcionar un servicio rapido

e Eltiempo de espera antes de
ser atendido

* Eltiempo que le ha dedicado el
personal que le atendid

e Eltiempo que tarda la
institucion en darle respuesta a
la solicitud

e Elinterés mostrado por la
institucion para dar respuesta al
servicio solicitado

* Eltrato que le ha dado el
personal

* La profesionalidad del
personal que le atendio

Atencion personalizada
que dispensa la
organizacion a sus clientes

La informacién proporcionada
sobre el servicio fue de utilidad
y suficiente

El horario de atencion al
publico

La facilidad con que consiguid
ser atendido

Las instalaciones de la
institucion son facilmente
localizables

La informacién que le
proporcionaron fue clara

La atencién personalizada que

8

le dieron al acceder a la
institucion



Parametros de valoracion para la
tabulacion de los datos

Para establecer los niveles de satisfaccion, el cuestionario tiene una escala del 0-10, donde :
* 0 es la peor valoracion y por lo tanto el menos grado de satisfaccion.
* 10 la mejor valoracion y consecuentemente el mayor grado de satisfaccion.

* 99 corresponde a NS/NR (no sabe, no responde).

Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho
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INSATISFECHO

Ciudadano(a) insatisfecho es aquel que
siente que un negocio no presenté un
producto o servicio como se esperaba. Se
sienten traicionados por la organizacion,
creyendo que la misma, viol6 las normas
o la ética.

POCO SATISFECHO

4-6

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.

Satisfaccion con el servicio al publico de
la institucion

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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RESULTADOS DE SATISFACCION :
Servicios ofrecidos a
ciudadanos/as
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REPUBLICA

Servicios Encuestados de Manera
Presencial a Ciudadanos

Porcentaje de respuesta

Otras solicitudes

Certificacion de Estatus Juridico

Inspeccidn

Saldo de Cuenta

Certificacién de Propiedad

Certificacién de No Objeccidn a Renuncia Bien de Familia
Certificacién de No Objeccidn a Deslinde

Transferencia de Inmuebles

Total de

respuestas:

152

I 28.95%

- 3.95%

I 15.13%

e 2.8.95%

I 6.58%
N 1.97%
I 5.26%
I 9%

0% 5% 10%

15%

20%

25%

30%

35%
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Perfil del encuestado
Servicios Presenciales

ft

P7 ¢En qué rango de edad se encuentra actualmente?

35.00% 30.26%
30.00%
25.00%
20.00%

15.00% 10%
7.89%

18a24 25a31 32a38 39a45 46 a 52 53a59 Masde 60 No
contesta

23.68%

10.00% 5.26%

0.00%

0.00%
A



REPUBLICA DOMINICANA

P8 Ultimo grado de estudio alcanzado

No Contesta [J] 3.95%

Educacién superior |G 76.32%

Educacion Media [ 13.82%

Educacion Basica [ 5.92%

Perfil del encuestado
Servicios Presenciales

P9 En cudl situacién laboral se encuentra actualmente...?

No Contesta

Ama de Casa

Estudiante

Desempleado

Jubilado o Pencioando

Trabaja

| 0.66%

Bl ss55%

B 3.95%

I 658%

I o4%
I G0.53%
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Perfil del encuestado
Servicios Presenciales

0.66% Sexo

50.00%
49.34%

® Femenino ® Masculino No contesta



90.00%

80.00%

70.00%

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

-10.00%

REPUBLICA DOMINICANA

65.79%

28.29%

3.95%
-1.97%

|
P1.1 La comodidad en el drea de
espera de los servicios

Dimension: Elementos Tangibles

Promedio
Satisfaccién de la
Dimensién 68.31%

M Insatisfecho Poco satisfecho | Satisfecho M No contesté
83.55%
69.74%
63.82% 65.79%
22.37%
10.53%
6.58%
3.95% 3.29%
- 4.61% 1.97%
1.32% 0.66% o 4.61%
P1.2 Los elementos materiales P1.3 El estado fisico del drea de P1.4 Las oficinas (venMas, P1.5 La apariencia fisi&los

(folletos, letreros, afiches, atencion al usuario de los servicios
escritos) son visualmente

llamativos y de utilidad

Al

n ) estan
identificadas

dehid

ite

empleados (uniforme,
identificacién, higiene) es
adecuado

61.18%

27.63%

7.89%

-3.29%

|
P1.6 La modernizacién de las
instalaciones y los equipos
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Dimension: Fiabilidad

REPUBLICA DOMINICANA

120.00%
Promedio
Satisfaccion de la
. » o
100.00% 05.39% Dimensién 92.50% )
90.13%
80.00%
60.00%
40.00%
20.00%
6.58% 7.24%
1.32% 2.63%
0.00% . 0.00% I 0.00%
P2.1 La confianza en la atencién brindada P2.2 El cumplimiento de los plazos de realizacion de la gestion
H Insatisfecho Poco satisfecho W Satisfecho ® No contesté

17



100.00%

90.00%

80.00%

70.00%

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

REPUBLICA DOMINICANA

90.79%

7.24%

- 1.97%

P3.1 El tiempo de espera antes de ser
atendido

0.00%

91.45%

7.24%

- 1.32%

P3.2 El tiempo que le ha dedicado el
personal que le atendié

0.00%

90.13%

7.24%

- 2.63%

0.00%

Dimension: Capacidad de Repuesta

Promedio
Satisfaccion de la
Dimensién 91.25%

92.76%

H Insatisfecho

Poco satisfecho

M Satisfecho

M No contesto

0.00%

P3.3 El tiempo que tarda la institucion en [P3.4 El interés mostrado por la institucion

darle respuesta a la solicitud

para dar respuesta al servicio solicitado
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REPUBLICA DOMINICANA

100.00%

80.00%

60.00%

40.00%

20.00%

0.00%

-20.00%

90.79%

6.58%

-2.63%

P4.1 El trato que le ha dado el personal

M Insatisfecho

Poco satisfecho

Dimension: Seguridad

M Satisfecho

Promedio
Satisfaccion de la
Dimension 89.50%

88.16%

5.92%

P4.2 La profesionalidad del personal que le aten!!oI

1.32%

-4.61%

M No contest6
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100.00%

90.00%

80.00%

70.00%

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

REPUBLICA DOMINICANA

94.08%

5.92%
[ °-0°% 0.00%
P5.1 La informacién proporcionada

sobre el servicio fue de utilidad y
suficiente

94.08%

5.92%
[ 0-0°% 0.00%

P5.2 El horario de atencién al
publico

Dimension: Empatia

94.08% 93.42%
88.82%
5.92% 7.89% 5.92%
3.29% 0.66%
[ 0-0°% 0.00% . 0.00% m*” 0.00%
P5.3 La facilidad con que consiguio P5.4 Las instalaciones de la P5.5 La informacion que le
ser atendido institucion son facilmente proporcionaron fue clara
localizables

H Insatisfecho Poco satisfecho  m Satisfecho  ® No contesto

Promedio
Satisfaccién de la
Dimension 93.00%

94.08%

5.92%
- 0.00% 0.00%

P5.6 La atencion personalizada que
le dieron al acceder a la institucion

20



gi\) Promedio de Satisfaccion de Servicios Presenciales
(A Ciudadanos)

Promedio
Satisfaccion de la
Dimensién 86.91%

92.50% 91.25% 89.50% 93.00%
100.00%
68.31%
80.00%
60.00%
40.00%
20.00%
0.00%
Elementos tangibles Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
respuesta

21



REPUBLICA DOMINICANA SerVicio Espe rado

70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

El 96.05% del servicio es
mucho mejor y mejor de
los que esperaba

68.42%

27.63%

1.32% 1.32% 0.66%

A A

0.66%

A

5 Mucho Peor 4 Peor 3 Igual (No leer) 2 Mejor 1 Mucho mejor No contesta
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Lugar donde realizo6 la encuesta

Total de
encuestados 152

100.00%
80.00%
60.00%
40.00%
20.00%

0.00%

7.89%

A

GOB SEDE BN
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RESULTADOS DE SATISFACCION :
Servicios ofrecidos a usuarios
institucionales
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Porcentaje de respuesta

Servicios encuestados a Usuarios Institucionales

Total de
respuesta:
47

M Descargo de Bienes

25



No contestar

Mas de 60

53a59

46 a 52

39a45

32a38

25a31

18a24

Perfil del Encuestado
Servicios Presenciales

P7 éEn qué rango de edad se encuentra actualmente?

0.00%
IRy 1102
IRy 1102
I mmmmcccccccucuuauaiiii 14.89%
. BUIGA
IRy 12.77%
iy 1102
D 213%
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P8 Ultimo grado de estudio alcanzado

No Contesta 0.00%

Educacion Media - 14.89%
Educacidn Basica - 6.38%

Perfil del Encuestado

Servicios Institucio

nales

P9 Sexo

= Femenino

= Masculino
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Dimension: Fiabilidad

REPUBLICA DOMINICANA

10,
80.00% 74.47%

Promedio
Satisfaccién de la

oo P
................. Dimensién 70.22%

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00% 17.02% 17.02%
12.77% 12.77%

10.00%

0.00%
P2.1 La confianza en la atencién brindada P2.2 El cumplimiento de los plazos de realizacion de la gestion

I Insatisfecho Poco satisfecho I Satisfecho mmmmm No contesté ccccceeee Lineal (Satisfecho)
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REPUBLICA DOMINICANA

90.00%

80.00%

70.00%

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

78.72%

12.77%

- =

P3.1 El tiempo de espera para confirmar la
recepcion de su solicitud

Dimension: Capacidad de Respuesta

70.21%

17.02%

12.77%

P3.2 El tiempo que tarda el drea en entregar el

M Insatisfecho

servicio solicitado

Poco satisfecho

m Satisfecho

80.85%

10.64%

P3.3 El interés mostrado por el area para dar
respuesta al servicio solicitado

8.51%

Promedio
Satisfaccién de la
Dimension 76.67%
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Dimension: Seguridad

REPUBLICA DOMINICANA

100.00%
Promedio
0
85.11% 85.11% Satisfaccion de la
80.00% Dimension 85.11%
60.00%
40.00%
20.00%

6.38% 6.38%
2.13%

-6.38% -6.38%
0.00% ] [
P4.1 El trato que le ha dado el persF P4.2 La profesionalidad del personal que le ateMdad o

competencia de quien presta el servicio

2.13%

-20.00%

H Insatisfecho Poco satisfecho mSatisfecho M No Contest6
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100.00%

80.00%

60.00%

40.00%

20.00%

0.00%

-20.00%

REPUBLICA DOMINICANA

80.85%

6.38% 6.38%

-6.38%

P5.1 La informacion proporcionada SOb!liCiO fue

de utilidad y suficiente]

H Insatisfecho

8.51%

Poco satisfecho

Dimension: Empatia

80.85%

-10.64%

P5.2 El horario de atenci-

M Satisfecho

H No contesté

Promedio
Satisfaccion de la
Dimension 80.85%

80.85%

8.51%

| [
P5.3 Facilidad de comunicacion co-ad
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Promedio de satisfaccion de Servicios Prestados
a Usuarios Institucionales

80.85%
85.11%

Promedio de
Satisfaccidon

78.21%

90.00%
80.00%
70.00%

Empatia

60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

Seguridad

Capacidad

Fiabilidad

M Fiabilidad M Capacidad = Seguridad H Empatia _
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60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

51.06%

1 Mucho mejor

36.17%

2 Mejor

8.51%

3 No contestd

Promedio de satisfaccion de servicios prestados

a usuarios institucionales

2.13%

Ay

4 Peor

0%

5 Mucho peor

87.23% del servicio es
los que esperaba

[ mucho mejor y mejor de

2.13%

6 Igual (No leer)
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INDICE DE SATISFACCION DE USUARIOS
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(

Promedio de Satisfaccion
de Servicios Presenciales
a Ciudadanos

J

Indice de Satisfaccion de Usuarios:
Servicios Presenciales, Servicios Virtuales
y Servicios a Usuarios Institucionales

Promedio de Satisfaccion
de Servicios a Usuarios
Institucionales

78.21%

AN /
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Expectativa de
Satisfaccion de Servicios
Presenciales a
Ciudadanos

Expectativa Servicios Presenciales y
Servicios a Usuarios Institucionales

87.23%

7~

Expectativa de
Satisfaccion de Servicios
a Usuarios
Institucionales
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PLAN DE ACCION
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REPUBLICA DOMINICANA

Servicios presenciales
a ciudadanos/as

Elementos Tangibles

Mejorar la informacién a
través de materiales

Plan de Accion DGBN 2024

Reeditar o disefar la papelerial
informativa de la DGBN de utilidad
para los ciudadanos/as

marzo-24

diciembre 2024

Departamento de
Comunicaciones

Servicios usuarios
instituciones

Capacidad de Respuesta

Proporcionar capacitaciéon en
el SIGBE

Que los usuarios a prestar servicios a
instituciones manejen el SIGBE

marzo-24

noviembre-24

Direccién de Inventario

38
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