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La Comision Nacional de Energia (CNE), es una institucion que contribuye a trazar la politica del Estado en el sector
energético, asi como a incentivar las inversiones en fuentes renovables de energia y promover su uso racional y
eficiente. Como institucion publica, da cumplimiento a la Resolucion 03-2019 que establece el proceso de
realizacion para la encuesta de satisfaccion ciudadana, en este sentido se aplico dicha encuesta a los

usuarios/ciudadano que solicitaron servicios durante el periodo del 4 de marzo al 12 de abril de 2019.
Con el objetivo de conocer la percepcion de la ciudadana con relacion a los servicios que presta la institucion como

parte del Estado e identificar posibles areas de mejoras, se llevo acabo la realizacion de la encuesta de satisfaccion

ciudadana para los usuarios de los servicios ofrecido por la CNE, cuyos resultados se exponen a continuacion.
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Para calcular en universo se tomo el promedio trimestral de solicitudes de servicios, el cual nos arrojo
Universo un tamariio de la poblacion de 65.

Ambito Area de recepcion de la Comision Nacional de Energia.

Se determind una muestra de 56 encuestas a realizar sobre la base de un nivel de confianza de 95% y un
margen de error de 5%.

Meétodo a utilizar Entrevista personal a los ciudadanos clientes que soliciten los servicios.

Fecha de inicio 4 de marzo de 2019.
Fecha de trabajo Fecha de fin: 12 de abril de 2019.

Responsables de aplicar la encuesta:

Realizacion
1.- Valentina Garcia 2.- Solanyi Castillo

Responsables de Procesar la Informacion:
Belkis Parra/Enc. Departamento de Gestion de la Calidad
Olga Estrella/Analista de Calidad.
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PERFIL DEL ENTREVISTADO EN LA INSTITUCION

Sexo del entrevistado

| 27%

=ije [SBe

| 73%

@2 Maculino O1 Femenino

Grado de estudio de los entrevistados

4 Educacion Superior | | 86%

3 Educacion Media, 11%
2 Educacion Basica [JJ 3%

01 Trabaja

Situaciones se encuentra los entrevistados B 4 Estudiante

| 98%

Rango de edad se encuentran los

entrevistados
27%
21% 21%
20%
7%
4%
De 18 a 24 25 a 31 32a38 39a45 46 a 52 53 ab59

Y ‘.QQ.'

7

P
~
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MOTIVO DE LA VISITAA LA INSTITUCION
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P1-Me podria indicar el servicio que vino a solicitar

Solicitante Sistema de Informacion Energético Nacional

(SIEN) 7%

Recurso de Reconsideracion 9%

Acceso a la Informacion 5%

Incentivo Energia Renovables Ley 57-07 34%

Concesion Energia Renovable 4%

Concesion de Energia Convencional . 2%

Certificacion de Equipos 29%

Autorizacion del Dir. Nuclear 11%
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INSTITUCION
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DIMENSIONES

El Modelo SERVQUAL Identifica las cinco dimensiones relativas a los
criterios de evaluacion que utilizan los clientes para valorar la calidad

en un servicio.
/ Elementos Tangibles \

Apariencia de las instalaciones fisicas,
~equipos, personal 'y materiales de |

- comunicacion
Eficacia y Confiablidad |

Habilidad para realizar el servicio de§
- modo cuidadoso y fiable |

Profesionalidad/Confianza en el Personal
~ 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 3

Atencion  personalizada que  dispensa la§
organizacion a sus clientes
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ENERGIA la institucion. En una escala de 0 a 10, donde O representaria la peor valoracion y por
SOMOS LO QUE CREEMOS tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion vy
consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. P2 ;Como valora usted...

ELEMENTOS TANGIBLES

10.00 -
9.00 +
8.00 -
7.00 +
6.00 -
5.00 -
4.00 -
3.00 -
2.00 -
1.00 -
0.00 -
La comodidad en el Los elementos El estado fisico del Las oficinas La apariencia fisica de La modernizacion de la Teniendo en cuenta los
area de espera de los materiales (folletos, area de atencion al (ventanillas, modulos) los empleados instalacion y equipos.  anteriores aspectos,
servicios, en la letreros, afiches, usuario de los estan debidamente (uniformes, como valora
institucion. escritos) son servicios. identificadas. identificacion, higiene) globalmente las
visualmente llamativos esta acorde al servicio oficinas de esta
y de utilidad. que ofrecen. institucion?
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NACION Alcohtihuacion le voy a realizar otras preguntas relacionadas con la eficacia con que se presenta el servicio, de

ENERG]JAnuevo en una escala de 0 a 10, donde 0O representaria la peor valoracién y por tanto su menor grado de

somos 1o aue creemosatisfaccion 'y 10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. P3
;Como valora usted...

EFICACIAYY CONFIABILIDAD

10.00

9.00 -

8.00 -

7.00 -

6.00 -

5.00 -

4.00 -

3.00 -

2.00 -

1.00 -

0.00 - ‘ ‘ ‘
La seguridad y confianza de que en la El cumplimiento de los plazos de El cumplimiento de los compromisos de Teniendo en cuenta las anteriores, como
atencion brindada el tramite o gestion tramitacion o de realizacion de la calidad en la prestacion del servicio. valora globalmente la eficacia del

se resolvio correctamente. gestion. servicio ofrecido.
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COMISIOfHora Le voy a realizar algunas preguntas relacionadas a la facilidad para obtener el servicio
NACION gdyidithdo y la rapidez con que se presta (le atienden), de nuevo en una escala de 0 a 10, donde 0
EN ERGIﬁ}fepresentaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la

SOMOS LO QUE CREE

mejor valoracidn y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. P4 ;Como valora usted...

CAPACIDAD DE RESPUESTA

10.00 -
9.00 -
8.00 -
7.00 -
6.00 -
5.00 -
4.00 -
3.00 -
2.00
1.00 +
0.00 - ‘ ‘ ‘ ‘
El tiempo que le ha dedicado el El tiempo que tuvo que esperar El tiempo que normalmente  La disposicion de la institucion Teniendo en cuenta las
personal que le atendio. hasta que le atendieron. tarda la institucion para dar  para ayudarle en la obtencion anteriores, como valora
respuesta al servicio solicitado. del servicio solicitado. globalmente la facilidad que

ofrece la institucion para
obtener el servicio solicitado.
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10.00
9.00
8.00
7.00
6.00
5.00
4.00
3.00
2.00
1.00
0.00

COMISION

NACIONAL DE A continuacion le voy a preguntar sobre la profesionalidad y el trato que le ha dado el personal del
ENERGIA servicio, de nuevo en una ,escala de 0 a 10, d,onde 0 representari§ la peor valoracion y por tarltO su
SOMOS LO QUE CREEMOS menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente su maximo

grado de satisfaccion. P5 ;Como valora usted...

PROFESIONALIDAD Y CONFIANZA DEL PERSONAL

110l

El trato que le ha dado el personal.  La profesionalidad del personal que le La confianza que le transmite el En forma global la profesionalidad el
atendio personal trato que la ha dado el personal del
servicio de esta institucion
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L flx NACIONAL DE Ahora le voy a realizar algunas preguntas para confirmar hasta que punto esta

1 ~ . . 4 . 7 . . . . . .
s - institucion es capaz de darle una atencion individualizada sobre el servicio
ENERGIA - ;

SOMOS LO QUE CREEMOS solicitado, de nuevo en una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor
valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor
valoracion y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. P6 ;Como valora —
usted...

EMPATIA /ACCESIBILIDAD

10.00 -
9.00 -
8.00 +
7.00 -
6.00 -
5.00 -
4.00 -
3.00 +
2.00 +
1.00 -
0.00 -

La informacion que le El horario de Facilidad con la que Las instalaciones de La informacion que le La atencion Teniendo en cuenta
han proporcionado atencion al publico. consiguio cita. la institucion son  proporcionaron fue personalizada que le las anteriores, como
sobre su tramite o facilmente clara y comprensible. dieron. valora globalmente la

gestion, fue localizable. profesionalidad que
suficiente y (til. le ha dado el

personal del servicio.
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RESUMEN SATISFACCION PROMEDIO POR DIMENSION

10.00
9.00
8.00
7.00
6.00
5.00
4.00
3.00
2.00
1.00
0.00

Profesionalidad/Confianza en el Personal,

Capacidad de Respuesta

9.86
9.54

Empatia y Accesibilidad
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SATISFACCION GENERAL CON EL SERVICIO RECIBIDO VS

EL ESPERADO
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Cual es su grado de satisfaccion en general, con el servicio que ofrece la

institucion (del 0 al 10) donde 0 representaria la peor valoracion y 10 la
mejor valoracion?

10.00
9.00
8.00
7.00
6.00
5.00
4.00
3.00
2.00
1.00

Cual es su grado de satisfaccion en general, con el servicio que ofrece la
institucion (del 0 al 10) donde O representaria la peor valoraciony 10 la
mejor valoracion?
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o E}G\E}{g?j\ﬂ DE ;Y el servicio recibido, le ha parecido mucho mejor(1), mejor(2),
5OM0S 10 QUr CRazos peor(3) o mucho peor(4) que lo que usted esperaba? NS/NC (99)

98.6%

1.4%

Mucho Mejor g

Mejor

B Mucho Mejor
Peor

O Mejor

O Peor
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ADECUACION DE LOS SERVICIOS A LAS NECESIDADES

DEL USUARIO

Satisfaccion de la Calidad de los Servicios Publicos Ofrecidos por La Comisién Nacional de Energia 2019




COMISION
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ENERGIA

BN LA sus necesidades, (0 al 10) donde O representa la peor valoracion y 10
representaria la mejor valoracion.

10.00
9.00
8.00
7.00
6.00
5.00
4.00
3.00
2.00
1.00
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CONTACTO CON LAS PAGINAS WEB DE LAS

INSTITUCIONES
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X NERGIA P10 Por otro lado ? en los ultimos 6 meses, ha contactado

SliDe 16 O ci NS usted a esta institucion via Internet?
1=SI 2=NO

Contacto con la pagina Web Motivo del contacto

2-Descargar formulario, o
7%
msi
3-Enviar o completar un A
ONO formulario, 9%
1-Obtener informacioén sobre .
algun servicio 4%
99 NS/NC - 14%
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institucion y pudiese elegir. ;Como preferiria contactar a la institucion?

Via preferida para contactar con la institucion

3=Internet
52%

2=Por teléfono

1=En persona

S
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P12 Pensando en la ultima ocasion en la que contacto con esta
institucion por Internet, como valoraria usted en general el servicio
que recibié en una escala de 0 al 10?

10.00
9.00
8.00
7.00
6.00
5.00
4.00
3.00
2.00
1.00
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Dimensiones

Profesionalidad/ confianza
en el personal.

Elementos Tangibles.

Capacidad de Respuesta.

Eficacia y Confiablidad.

Empatia y Accesibilidad.

PLAN DE ACCION

Resultados
9.91

9.89

9.89

9.86

9.54

Accion
n/a

n/a

n/a

n/a

n/a

OBSERVACION: segln los excelentes resultados arrojados 2019, seguiremos

comprometidos con la mejora como parte de nuestro dia, dia.
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.

Ave. Romulo Betancourt No. 361, Bella Vista
Santo Domingo, Republica Dominicana
Tel.: 809-540-92002 / Fax. 809-566-0841
Codigo Postal: 10112

@cnhe_energia Comision Nacional de Energia cheenergia

A

www.che.gob.do



http://www.cne.gob.do/
http://www.cne.gob.do/
http://www.facebook.com/
http://www.twitter.com/
http://www.youtube.com/
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@

COMISTOMN
(. MNACIONAL DF Programa Anual de Encuesta de Satisfaccion Ciudadana sobre la
ENERGIA Calidad de los Servicios Publicos

o ._.--_..":- - o Sy -"3)11‘5“..;-:! Lo
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