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ÇUNIDAD DE ANÁLISIS: Usuariosde servicios públicos de la Administradora de Subsidios Sociales

ÇMUESTRA: 407 entrevistas, con un error general de +4,86%, para un nivel de confianza del 95% y un 

p/q=50/50.

ÇCUESTIONARIO: Estructurado 

ÇSELECCIÓN: Aleatoria en los puntos de atención al ciudadano de los Ministerios e instituciones 

seleccionados.

ÇENTREVISTA: Personal

ÇFECHA DEL TRABAJO DE CAMPO: Del 28 de mayo al 5 junio

ÇREALIZACIÓN: 

EMPRESA FUNDADORA DE ADEIMO (Asociación Dominicana de Empresas de Investigación de Mercado y de 
Opinión)

SIGMA DOS REPÚBLICA DOMINICANA es miembro de ESOMAR(European Society for Opinion and Marketing 
Research)y ALACOP(Asociación Latinoamericana de Consultores Políticos).
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PERFIL DEL ENTREVISTADO EN LA INSTITUCION

PERFIL DEL ENTREVISTADO EN LA INSTITUCION

Base: 100% Total muestra

Expresado en %

18 a 24 años

25 a 31 años

32 a 38 años

39 a 45 años

46 a 52 años

53 a 59 años

Más de 60

Educación Básica

Educación Media

Educación Superior

Trabaja

Jubilado o pensionado

Desempleado

Estudiante

Ama de casa

60.0%

40.0%

1.5%

9.8%

20.1%

22.1%

19.2%

12.5%

14.7%

43.2%

37.3%

16.0%

54.5%

1.7%

18.2%

1.5%

23.6%
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MOTIVO DE LA VISITA A LA INSTITUCION

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

Base: 100% Total muestra

Expresado en %

Solicitud de servicios

Recoger (Retirar) documentos

Renovación

Buscar información

Reclamación

Seguimiento a solicitudes

Realizar modificaciones / Correcciones

Depositar documentos

Solicitar documentos

47.2%

20.6%

11.8%

9.3%

6.6%

2.2%

1.2%

0.5%

0.5%
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MOTIVO DE LA VISITA A LA INSTITUCION

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

Total

Género Rango de edad

18-24 25-31 32-38 39-45 46-52 53-59 Más de 60

Solicitud de servicios 47,2% 45,1% 50,3% 33,3% 42,5% 45,1% 43,3% 48,7% 64,7% 43,3%

Recoger (Retirar) documentos 20,6% 20,1% 21,5% 16,7% 15,0% 26,8% 24,4% 17,9% 13,7% 20,0%

Renovación 11,8% 11,9% 11,7% 16,7% 22,5% 11,0% 10,0% 12,8% 5,9% 11,7%

Buscar información 9,3% 10,7% 7,4% 33,3% 15,0% 3,7% 11,1% 9,0% 3,9% 13,3%

Reclamación 6,6% 7,4% 5,5% 0,0% 0,0% 8,5% 6,7% 5,1% 9,8% 8,3%

Seguimiento a solicitudes 2,2% 3,3% ,6% 0,0% 5,0% 3,7% 2,2% 2,6% 0,0% 0,0%

Realizar modificaciones / 

Correcciones
1,2% 1,2% 1,2% 0,0% 0,0% 1,2% 1,1% 0,0% 2,0% 3,3%

Depositar documentos 0,5% ,4% ,6% 0,0% 0,0% 0,0% 1,1% 1,3% 0,0% 0,0%

Solicitar documentos 0,5% 0,0% 1,2% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2,6% 0,0% 0,0%

Base: 100% Total muestra
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MOTIVO DE LA VISITA A LA INSTITUCION

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

Total

Nivel de Educación Ocupación
Horario de 

visita

Básica Media Superior Trabaja
Jubilado o 

pensionado

Desemple

ado

Estudian

te

Ama de 

casa
Mañana Tarde

Solicitud de servicios 47,2% 51,7% 44,1% 40,0% 46,4% 28,6% 48,6% 33,3% 50,0% 47,1% 47,2%

Recoger (Retirar) 

documentos
20,6% 21,0% 19,7% 21,5% 21,2% 42,9% 14,9% 33,3% 20,8% 18,3% 25,0%

Renovación 11,8% 14,2% 11,2% 9,2% 11,3% 28,6% 14,9% 16,7% 9,4% 12,5% 10,4%

Buscar información 9,3% 6,8% 12,5% 9,2% 10,4% 0,0% 10,8% 16,7% 6,3% 10,6% 6,9%

Reclamación 6,6% 4,0% 7,2% 12,3% 7,2% 0,0% 5,4% 0,0% 7,3% 6,8% 6,3%

Seguimiento a solicitudes 2,2% 1,7% 3,3% 1,5% ,5% 0,0% 5,4% 0,0% 4,2% 1,9% 2,8%

Realizar modificaciones / 

Correcciones
1,2% ,6% ,7% 3,1% 1,4% 0,0% 0,0% 0,0% 2,1% 1,9% 0,0%

Depositar documentos 0,5% 0,0% ,7% 1,5% ,9% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% ,4% ,7%

Solicitar documentos 0,5% 0,0% ,7% 1,5% ,9% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% ,4% ,7%

Base: 100% Total muestra
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PÚBLICO DE LA INSTITUCIÓN

11



SATISFACCIÓN DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PÚBLICOS OFRECIDOS POR LA ADMINISTRACIÓN PÚBLICA ςAGOSTO 2018

12

SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PÚBLICO DE LA INSTITUCIÓN

Ç La comodidad en el área de espera de los 

servicios, en la institución  

Ç Los elementos materiales (folletos, letreros, 

afiches, escritos) son visualmente llamativos

Ç y de utilidad.

Ç El estado físico del área de atención al usuario de 

los servicios.

Ç Las oficinas (ventanillas, módulos) están 

debidamente identificadas.

Ç La apariencia física de los empleados (uniforme, 

identificación, higiene) está acorde al servicio que 

ofrecen. 

Ç La modernización de las instalaciones y los 

equipos

Ç La seguridad (confianza) de que en la atención 

brindada el trámite o gestión se resolvió 

correctamente

Ç El cumplimiento de los plazos de tramitación o de 

realización de la gestión

Ç El cumplimiento de los compromisos de calidad en 

la prestación del servicio

D I M E N S I O N E S

Elementos Tangibles

Apariencia de las instalaciones físicas,
equipos, personal y materiales de
comunicación

Fiabilidad

Habilidadpara realizar el servicio de modo
cuidadosoy fiable

El Modelo SERVQUALIdentifica lascinco dimensionesrelativas a los criterios de evaluación que 
utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio.
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SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PÚBLICO DE LA INSTITUCIÓN

Ç El trato que le ha dado el personal   

Ç La profesionalidad del personal que le atendió 

Ç La confianza que le transmite el personal

Ç El tiempo que le ha dedicado el personal que le atendió 

Ç El tiempo que tuvo que esperar hasta que le atendieron

Ç El tiempo que normalmente tarda  la institución para dar 

respuesta al servicio solicitado.

Seguridad

Conocimientos y atención mostrados por los
empleadosy sushabilidadespara concitarcredibilidad
y confianza

Capacidad de Respuesta

Disposicióny voluntad para ayudar a los usuariosy
proporcionarun serviciorápido

Empatía

Atenciónpersonalizadaque dispensala organizacióna
susclientes

Ç La información que le han proporcionado sobre su trámite  o gestión, fue suficiente y útil

Ç El horario de atención al público

Ç La facilidad con que consiguió cita

Ç Las instalaciones de la institución son fácilmente localizables

Ç La información que le proporcionaron fue clara y comprensible

Ç La atención personalizada que le dieron

D I M E N S I O N E S
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La
modernización

de las
instalaciones y

los equipos

La apariencia
física de los
empleados
(uniforme,

identificación,
higiene) está

acorde al
servicio que

ofrecen

Las oficinas
(ventanillas,

módulos) están
debidamente
identificadas

El estado físico
del área de
atención al

usuario de los
servicio

Los elementos
materiales
materiales

(folletos, etc)
son

visualmente
llamativos

 y de utilidad

La comodidad
en el área de
espera de los

servicios, en la
institución

0.7%0.7%1.2%2.7%3.2%1.7%
4.7%2.9%7.1%5.2%7.4%

4.4%

94.6%96.3%91.6%92.1%89.4%
93.9%

A continuaciónle voy a realizaralgunaspreguntasrelacionadasconaspectosfísicosde la institución.
Enuna escalade 0 a 10, donde 0 representaríala peor valoración y por tanto su menor grado de
satisfacción y 10 representaría la mejor valoración y consecuentementesu máximo grado de
satisfacción. P2 ¿Cómovalora ustedΧ

DIMENSION:  ELEMENTOS TANGIBLES

SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PÚBLICO DE LA INSTITUCIÓN

Media 9,25 8,86 9,22

Valoración 
Global
de la 

Dimensión
9,38

9,26 9,53 9,35

Base: 100% Total muestra

14
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El cumplimiento de los
compromisos de

calidad en la
prestación del servicio

El cumplimiento de los
plazos de tramitación
o de realización de la

gestión

La seguridad
(confianza) de que en
la atención brindada el

trámite o gestión se
resolvió

correctamente

3.4%5.4%1.7% 4.4%8.4%2.9%

92.1%86.2%95.3%

DIMENSION:  FIABILIDAD

Media 9,47 8,69 9,12

Valoración 
Global
de la 

Dimensión
9,36

Base: 100% Total muestra

SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PÚBLICO DE LA INSTITUCIÓN
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A continuaciónle voy a realizar otras preguntasrelacionadascon la eficaciacon que sepresentael
servicio,de nuevoen una escalade 0 a 10, donde0 representaríala peor valoracióny por tanto su
menor grado de satisfaccióny 10 representaríala mejor valoracióny consecuentementesu máximo
grado desatisfacción. P3 ¿Cómovalora ustedΧ
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La disposición de
la institución para

ayudarle en la
obtención del

servicio solicitado

El tiempo que
normalmente

tarda  la
institución para
dar respuesta al

servicio solicitado

El tiempo que tuvo
que esperar hasta
que le atendieron

El tiempo que le
ha dedicado el
personal que le

atendió

2.5%4.4%1.5%0.5% 4.9%11.1%
2.5%2.2%

92.6%84.5%
96.1%97.3%

Media 9,65 9,61 8,62 9,21

DIMENSION:  CAPACIDAD DE RESPUESTA

Valoración 
Global
de la 

Dimensión
9,37

Base: 100% Total muestra

SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PÚBLICO DE LA INSTITUCIÓN
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Ahora le voy a realizar algunas preguntas relacionadasa la facilidad para obtener el servicio
solicitado y la rapidezcon que se presta (le atienden), de nuevo en una escalade 0 a 10, donde 0
representaríala peor valoración y por tanto su menor grado de satisfaccióny 10 representaríala
mejor valoracióny consecuentementesumáximogrado desatisfacción. P4 ¿Cómovalora ustedΧ
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La confianza que le
transmite el personal

La profesionalidad del
personal que le

atendió

El trato que le ha dado
el personal

0.7%0.2%0.2% 2.7%1.7%1.5%

96.6%98.0%98.3%

DIMENSION:  SEGURIDAD

Media 9,76 9,74 9,63

Valoración 
Global
de la 

Dimensión
9,69

Base: 100% Total muestra

SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PÚBLICO DE LA INSTITUCIÓN
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A continuaciónle voy a preguntar sobrela profesionalidady el trato que le ha dado el personaldel
servicio,de nuevoen una escalade 0 a 10, donde0 representaríala peor valoracióny por tanto su
menor grado de satisfaccióny 10 representaríala mejor valoracióny consecuentementesu máximo
grado desatisfacción. P5 ¿Cómovalora ustedΧ
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La atención
personalizada
que le dieron

La información
que le

proporcionaron
fue clara y

comprensible

Las instalaciones
de la institución
son fácilmente

localizables

La facilidad con
que consiguió

cita

El horario de
atención al

público

La información
que le han

proporcionado
sobre su trámite

o gestión, fue
suficiente y útil

0.2%1.7%0.7%1.7%1.5%2.5% 1.7%2.0%4.4%1.2%1.5%3.2%

98.0%96.3%94.8%97.1%97.1%94.3%

DIMENSION:  EMPATIA

Media 9,42 9,57 9,61 9,48 9,58 9,68

Valoración 
Global
de la 

Dimensión
9,70

Base: 100% Total muestra

SATISFACCION CON EL SERVICIO AL PÚBLICO DE LA INSTITUCIÓN
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Ahora le voy a realizar algunaspreguntaspara confirmar hasta qué punto esta institución escapaz
de darle una atenciónindividualizadasobreel serviciosolicitado,de nuevoen una escalade 0 a 10,
donde 0 representaría la peor valoración y por tanto su menor grado de satisfacción y 10
representaríala mejor valoracióny consecuentementesu máximo grado de satisfacción. P6 ¿Cómo
valora ustedΧ


