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Universo: 9,953 Usuarios de los servicios públicos de la DGCP.

Ámbito: Usuarios de la Dirección de Servicios al Usuario de la Dirección General de Contrataciones 

Públicas.

Muestra: 370 respuestas con un nivel de confianza de un 95% y un margen de error de un  ±5%.

Cuestionario: Estructurado.

Selección: Aleatoria de los correos de los usuarios que reciben servicios de la Dirección General de 

Contrataciones Públicas.

Entrevista: Vía correo electrónico.

Fecha de trabajo: 25 de octubre hasta el 19 de noviembre

FICHA TÉCNICA



38%

15%

35%

9%

3%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Actualización en el Registro de Proveedores

Asistencia Técnica

Inscripción en el Registro de Proveedores

Vinculación de usuario en el Portal Transaccional
(Membresía)

Capacitaciones

Servicios Encuestados
Dirección General de Contrataciones Públicas

Total



PERFIL DEL USUARIO

¿En qué rango de edad se encuentra actualmente?

56%

43%

1%

Hombre Mujer Prefiero no decirlo

Genero

3%

19%
18%

23%

16%

9%

12%

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



PERFIL DEL USUARIO

Último grado de estudio alcanzado 

1%
7%

92%

Educación Básica Educación Media Educación Superior

4%
1% 2% 4%

89%

Desempleado Estudiante Jubilado o

pensionado

No contestar Trabaja

Situación actual



SATISFACCIÓN DE LA GESTIÓN DE LA DIRECCIÓN 

GENERAL DE CONTRATACIONES PÚBLICAS EN LAS 

DIMENSIONES SERVQUAL



SATISFACCIÓN CON LA GESTIÓN EN 

LAS DIMENSIONES SERVQUAL



SATISFACCIÓN CON LA GESTIÓN EN 

LAS DIMENSIONES SERVQUAL



RESULTADOS DE SATISFACCIÓN 

GENERAL DE LAS DIMENSIONES 

SERVQUAL



ELEMENTOS TANGIBLES

En una escala de 0 a 10, donde 0 representaría la peor valoración y por tanto su menor grado de satisfacción y 10 
representaría la mejor valoración y consecuentemente su máximo grado de satisfacción. ¿Cómo valora …

96%

96%

97%

98%

98%

96%

98%

95%

96%

96%

97%

97%

98%

98%

99%

La comodidad en el área de
espera de los servicios en

la institución

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

El estado físico del área de
atención al usuario de los

servicios

Las oficinas (ventanillas,
módulos) están

debidamente identificadas

La apariencia física de los
empleados (uniforme,

identificación, higiene) está
acorde al servicio que

ofrecen.

La modernización de las
instalaciones y los equipos

Teniendo en cuenta los
anteriores aspectos, como

valora globalmente las
oficinas de esta institución.

Promedio de la 
dimensión: 97%

Base: 80% de la muestra



EFICACIA/CONFIABILIDAD

En una escala de 0 a 10, donde 0 representaría la peor valoración y por tanto su menor grado de satisfacción y 10 
representaría la mejor valoración y consecuentemente su máximo grado de satisfacción. ¿Cómo valora …

96%

95%

96%

96%

94%

95%

95%

95%

95%

95%

96%

96%

96%

96%

96%

La seguridad (confianza) de que en la
atención brindada el trámite o gestión se

resolvió correctamente.

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

El cumplimiento de los compromisos de
calidad en la prestación del servicio

Teniendo en cuenta los anteriores
aspectos, como valora globalmente la

eficacia del servicio ofrecido

Promedio de la 
dimensión: 96%

Base: 100% de la muestra



CAPACIDAD DE RESPUESTA

En una escala de 0 a 10, donde 0 representaría la peor valoración y por tanto su menor grado de satisfacción y 10 
representaría la mejor valoración y consecuentemente su máximo grado de satisfacción. ¿Cómo valora …

98%

97%

96%

97% 97%

95%

96%

96%

97%

97%

98%

98%

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, como valora

globalmente la facilidad que le
ofrece la institución para obtener

el servicio solicitado

Promedio de la 
dimensión: 97%

Base: 100% de la muestra



PROFESIONALIDAD/CONFIANZA 

EN EL PERSONAL

En una escala de 0 a 10, donde 0 representaría la peor valoración y por tanto su menor grado de satisfacción y 10 
representaría la mejor valoración y consecuentemente su máximo grado de satisfacción. ¿Cómo valora …

98%

98%

97%

98%

97%

97%

97%

97%

98%

98%

98%

98%

El trato que le ha dado el personal
le inspiró confianza

La profesionalidad del personal que
le atendió

La confianza que le transmite el
personal

En forma global la profesionalidad y
el trato que le ha dado el personal

del servicio de esta institución

Promedio de la 
dimensión: 98%

Base: 100% de la muestra



EMPATIA/ACCESIBILIDAD

En una escala de 0 a 10, donde 0 representaría la peor valoración y por tanto su menor grado de satisfacción y 10 
representaría la mejor valoración y consecuentemente su máximo grado de satisfacción. ¿Cómo valora …

97%

98% 98%
98%

97%

98%

98%

96%

97%

97%

98%

98%

99%

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,

como valora
globalmente la

profesionalidad que le
ha dado el personal del

servicio.

Promedio de la 
dimensión: 98%

Base: 96% de la muestra



RESUMEN DIMENSIONES

Resumen de Satisfacción Promedio por Dimensión

Índice de 

Satisfacción 

General: 97%

97%

96%

97%

98% 98%

95%

95%

96%

96%

97%

97%

98%

98%

ELEMENTOS TANGIBLES EFICACIA/CONFIABILIDAD CAPACIDAD DE RESPUESTA PROFESIONALIDAD/CONFIANZA
EN EL PERSONAL

EMPATIA/ACCESIBILIDAD



SATISFACCIÓN GENERAL DEL SERVICIO VS EL 
ESPERADO



SERVICIO RECIBIDO vs ESPERADO 

¿Cuál es su grado de satisfacción en general, con el 
servicio que ofrece la institución (del 0 al 10) Donde 0 
representaría la peor valoración y 10 representaría la 
mejor valoración. 

2% 3%

95%

Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho

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

51%

38%

7%

2% 2%
1%

Mucho Mejor Mejor Igual Peor Mucho Peor No Contesta



CONTACTO CON LA PÁGINAS 

WEB DE LA INSTITUCIÓN 

¿En los últimos 6 meses, ha contactado usted a esta 
institución vía internet?

56%

44%

No Si

Motivo del contacto

15%
18%

63%

3%

Descargar formularios Enviar o completar un

formulario

Obtener información

sobre algún servicio

Otro



CONTACTO CON LA PÁGINAS 

WEB DE LA INSTITUCIÓN 

Pensando en la última ocasión en la que contacto esta
institución por internet, ¿cómo valoraría usted en
general el servicio que recibió?

1.6% 1.8% 1.6%

95%

NS / NR Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho

Si tuviese que informarse, realizar alguna consulta o 
tramite en esta institución y pudiese elegir. ¿Cómo 
preferiría contactar a la institución?

20%

35%

45%

En persona Por internet Por teléfono



¡GRACIAS! 
Dirección General Contrataciones Públicas
Calle Pedro A. Lluberes, esq. Rodríguez Objío, 
Gascue, Santo Domingo, República Dominicana

| DGCP.GOG.DO

Dirección de Gestión Asistencia al Usuario


