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1. INTRODUCCION

En cumplimiento del rol regulador que ejerce el Ministerio de Energia y Minas en los a&mbitos
energético y minero, conferido mediante la Ley No. 100-13, se han establecido los procesos que
dan respuesta a la mision institucional, a las necesidades o requerimientos de los clientes y
partes interesadas y a la satisfaccion de estos.

En lo concerniente al proceso de satisfaccion del cliente externo, siguiendo los lineamientos del
Ministerio de Administraciébn Publica, érgano rector y coordinador general del proceso de
satisfaccion ciudadana, fue establecido el procedimiento metodolégico para la aplicacion de la
“Encuesta anual de Satisfaccién al Cliente”, basado en el modelo SERVQUAL, cuyo objetivo
principal es conocer la percepcién que tienen los clientes/ciudadanos sobre la calidad de los
servicios que presta la institucién, y determinar el nivel de satisfaccion general de los mismos.

Esta evaluacion se realiza en el momento que un ciudadano acude al MEMRD para solicitar
algun servicio, ya sea concesiones, autorizaciones y licencias, o de informacion, luego a partir
de los resultados, se establece el plan de accion para mejorar los aspectos en cuyos resultados
se identifiquen algunas mejoras.

Este informe contiene una descripcion detallada del proceso de aplicacion de la encuesta, la
representacion gréafica de los resultados obtenidos, y el plan de mejora institucional a ser
establecido.

2. OBJETIVO

Presentar los resultados de la encuesta de satisfaccion ciudadana aplicada en
septiembre/octubre de 2021 a los clientes/ciudadanos que recibieron algun servicio en la
institucion de manera presencial.

3. INFORMACION GENERAL O METODOLOGIA EN LA FICHA TECNICA

La Encuesta de Satisfaccion Ciudadana fue establecida con una periodicidad anual, como parte
del proceso de satisfaccion de los clientes externos, para determinar el nivel de satisfaccion al
recibir algan servicio.

Para definir el universo se tom6 como referencia la cantidad de personas que acudieron a la
institucion entre el 20 de septiembre al 18 de octubre para solicitar algin servicio o informacion,
para recibir o depositar documentos, reunion o cita, o para realizar algun otro tramite.

El calculo de la cantidad de encuestas a realizar, se tomé el promedio mensual de solicitudes
de servicios por parte de los ciudadanos a la institucion, con un nivel de confianza de 95% y un
margen de error del 5%. Los datos relacionados al universo muestran y planificacion general
guedaron plasmados en la ficha técnica siguiente:
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FICHA TECNICA ENCUESTA DE SATISFACCION CIUDADANA
Universo Usuarios de servicios del Ministerio de Energia y Minas= 201 personas
Ambito La encuesta sera aplicada en la Sede del Ministerio de Energia 'y
Minas, en la avenida Enriquez Jiménez Moya sector La Feria y las
oficinas de la calle Heriberto Pieter No. 53, Edif. B, Ens. Naco, Santo
Domingo, R. D.

Muestra 133 entrevistas, con un error general de 5%, un nivel de confianza del
95% y p/g=50/50.
Y/ [Yeele[oX-WhI11[FL-T@ Aplicacion de un cuestionario estructurado en una entrevista personal.
=T ERe CRIELEI[OM [Nnicio el 20 de septiembre hasta completar el nUmero de muestras
requeridas

Realizacion Dos colaboradores del MEMRD designados por la Direccién de
Recursos Humanos.

Para llevar a cabo el andlisis de los datos obtenidos y el resultado de la encuesta se utilizé la
metodologia “SERVQUAL” segun se establece en la resolucion del MAP 03-2019.

Cabe destacar que, como parte de las Buenas Préacticas Estadisticas, todos los datos resultados
del estudio estadistico seran representados utilizando dos cifras significativas luego del punto
decimal.

La Encuesta de Satisfaccion Ciudadana del MEMRD fue aplicada durante el periodo de
septiembre/octubre 2021, y el analisis de los datos fue procesado entre los meses de
octubre/noviembre para fines de remision al MAP.

4. ANALISIS DE DATOS Y RESULTADOS DE LA ENCUESTA

Sexo del Entrevistado

Tal como se ha referido, en la descripcion de la metodologia implementada, se complet6 un total
de 133 encuestas. El 89% de los encuestados recibidos en la institucion corresponden al género

masculino, que representa un 118 de la muestra total que es 133, el otro 11% corresponde al
género femenino como lo muestra el gréfico siguiente:

Sexo de los Entrevistados

11%

H Masculino

H Femenino

89%
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Rango de Edades

El rango que predomina entre las edades de los encuestados es de 39 a 45 afios, obteniendo el
28%, en comparacion a los demas que van descendido en 21% de 32 a 38 afios, 17% de 46 a
52 afos, 14% de 25 a 31 afos, 10% de 53 a 59 afios y 7% mas de 60 y el 3% de 18 a 24 afios,
tal como lo muestra el grafico siguiente:

Rango de Edades

3%

10%
MWDe18a24

M25a31
M32a38
17% H39a45
21% H46a52

Hm53a59

i Mas de 60

Situacion Actual

De acuerdo con los datos suministrados por los encuestados, el porcentaje 93% de los
solicitantes trabaja. Un 2% esta desempleado. Otro 2% es ama de casa. Y otro 2% esta jubilado
0 pensionado y el 1% es estudiante.

§ituaci6n Actual
2957 20

M Trabaja

kd Jubilado o pensionado
H Desempleado

H Estudiante

H Ama de casa
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Grado de Estudios

El 51% de los encuestados se encuentra en educacion media, el 37% en educacién superior y
el 12% en educacién basica.

Grado de Estudios

 Ninguno
i Educacion Basica
M Educacion Media

H Eduacacién Superior

P.2- Elementos Tangibles

En cuanto a la valoracion de la percepcion de los “elementos tangibles” a través del modelo
“‘SERVQUAL”, en una escala que va desde 0 hasta 10, los criterios de evaluacién relacionados
a Elementos Tangibles incluidos fueron:

1.
2.

No

La comodidad en el area de espera de los servicios, en la institucién.

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

El estado fisico del area de atencion al usuario de los servicios.

Las oficinas (ventanillas, médulos) estan debidamente identificadas.

La apariencia fisica de los empleados (uniforme, identificacion, higiene) esta acorde al
servicio que ofrecen.

La modernizacion de las instalaciones y los equipos.

Teniendo en cuenta los anteriores aspectos, como valora globalmente las oficinas de
esta institucion.
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Elementos Tangibles
100% 95% 97% 97%

100%
‘ 95% 92%
8%
5% 5%
3% 3%
0% 0%

Lacomodidadenel Loselementos Elestadofisicodel  Lasoficinas  Laapariencia fisica La modernizacion  Teniendo en

drea de espera de materiales  areadeatencional  (ventanillas, de losempleados de lasinstalaci cuenta los
los servicios, en la (folletos, letreros,  usuario delos ddulos) estén (unif y los equip anteriores
institucién afiches, escritos) servicios. debidamente identificacién, aspectos, como
son visualmente identificadas. higiene) estd valora globalmente
llamativos y de acorde al servicio las oficinas de esta
utilidad. que ofrecen. institucion.

= Muy Satisfecho  m Poco Satisfecho Insatisfecho

Promedio de
satisfaccion de la
dimensién

P.3- Eficacia y Confiabilidad:

Las valoraciones de la percepcion de la “eficacia y confiabilidad” a través del modelo

“‘SERVQUAL”, considera los criterios siguientes:

1. La seguridad (confianza) de que en la atenciéon brindada el trdmite o solicitud de

informacion fue atendida correctamente.

2. El cumplimiento de los compromisos de calidad en la prestacion del servicio.

3. Teniendo en cuenta los anteriores aspectos, como valora globalmente la eficacia del

servicio ofrecido.
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Eficacia / Confiabilidad Promedio de
satisfaccion de la
95% 95% 95% 95% dimensioén
5% 5% 5% 5%
[ | [ | | [ |

La seguridad (confianza)de  El cumplimiento de los El cumplimiento de los Teniendo en cuenta los
que en la atencion brindada plazos de tramitacion o ed compromisos de calidad en anteriores aspectos, como

el trdmite o solicitud de realizacién de la gestién la prestacién del servicio. valora globalmente la

informacion fue atendida eficacia del servicio ofrecido

correctamente
W Muy Satisfecho ¥ Poco Satisfecho Insatisfecho

P.4- Capacidad de respuesta

Los criterios considerados para evaluar la “capacidad de respuesta” a través del
modelo “SERVQUAL” son:

1.
2.
3

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

El tiempo que tuvo que esperar hasta que le atendieron.

El tiempo que normalmente tarda la institucién para dar respuesta al servicio o
informacion solicitada.

La disposicion de la institucion para ayudarle en la obtencion del servicio o
informacion solicitada.

Teniendo en cuenta los anteriores aspectos, como valora globalmente la facilidad
gue le ofrece la institucion para obtener el servicio solicitado informacién
solicitada.
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Capacidad de Respuesta Promedio de
satisfaccion de la
dimensién
100% 100% 100% 100% 100%
| 0% | 0% 0% 0% 0%
El tiempo que le ha dedicado el El tiempo que tuvo que esperar  El tiempo que normalmente  La disposicién de la institucion Teniendo en cuenta los
personal que le atendié hasta que le atendieron tarda lainstitucion paradar  para ayudarle en la obtencién anteriores aspectos, como
respuesta al servicio o del servicio oinformacion ~ valora globalmente la facilidad
informacién solicitada. solicitada. que le ofrece la institucién para
obtener el servicio solicitado
informacion solicitada.
B Muy Satisfech M Poco Satisfech L]

P.5- Profesionalidad y Confianza en el Personal:
La evaluacion de este criterio considera:

Profesionalidad y Confianza en el Personal

El trato que le ha dado el personal.

La profesionalidad del personal que le atendi6.

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 institucion.

arLDOE
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Profesionalidad y Confianza del Personal

17%

. 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
El trato que le ha dado el personal  La profesionalidad del p | Laconfi que letransmiteel En forma global |a profesionalidad
que le atendid personal y el trato que le ha dado el

Promedio de
satisfaccion de la
dimensién

100% 100% 100%

personal del servicio de esta
institucion

B Muy Satisfecho  mPoco Satisfecho Insatisfecho

P.6- Empatia y Accesibilidad:

En sentido general, para este criterio se valora al personal en cuanto a la atencién
individualizada, la facilidad y capacidad en la entrega de informacién haciendo de la
gestion util y satisfactoria.

1.

Nogahrwd

La informaciéon que le han proporcionado sobre su tramite o gestion fue
suficiente y util.

El horario de atencién al publico.

La facilidad con que le recibieron.

Las instalaciones de la institucion son facilmente localizables.

La informacion que le proporcionaron fue clara y comprensible

La atencion personalizada que le dieron

Teniendo en cuenta los anteriores aspectos, como valora globalmente la
empatia y accesibilidad que le ha dado el personal del servicio.
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Empatia y Accesibilidad Promedio de
satisfaccion de la
dimension
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
‘OV ‘Oy ‘Oy ‘O% ‘O% ‘O% ‘O%
Lainformacidn que le El horario de atencién La facilidad con que le Las instalaciones de la La informacion que le La atencion Teniendo en cuenta
han proporcionado al publico recibieron. institucién son proporcionaron fue p lizada que le los i
sobre su tramite o facilmente clara y comprensible dieron aspectos, como valora
gestion, fue suficiente localizables globalmentela
yatil empatia y
accesibilidad que le ha
dado el personal del
servicio.
¥ Muy Satisfecho  m Poco Satisfecho Insatisfecho

P.7- ¢ En qué medida considera usted que el servicio o informacién que recibi6 se
adecua a sus necesidades? (del 0 al 10).

Servicio adecuados a las necesidades

100%

0% 0%

Adecuado Poco adecuado Inadecuado

Para la muestra de 133 entrevistados, 77 solicitantes respondieron que el servicio o informacion
gue recibio se adecla a sus necesidades lo que corresponde al 58% de los encuestados.

En este aspecto, 25 encuestados asignaron una valoracion de 9 puntos, lo que corresponde a
un 19%. Mientras que 19 de los encuestados valoraron la informacion que recibié en 8 puntos
para un 14%. En ese orden, 7 encuestados otorgaron 7 puntos para expresar en qué grado las
informaciones recibidas se adecuaban a lo que necesitaban, para un 5%. En tanto, 3
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entrevistados dieron 6 puntos, para un 2%. Solo 1 de las personas encuestadas dio 5 puntos,
para un 1%. Por dltimo, también 1 persona otorgd 4 puntos, para un 1%.

P.8- ¢Y el servicio o informacion recibida, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o
mucho peor que lo que usted?

Para la muestra de 133 entrevistados, 56 solicitantes indicaron que la informacion recibida es
mucho mejor, 65 que es mejor, 8 que es igual, 3 que es peor y 1 mucho peor.

Informacion Recibida

6% 2% 1%

42%

Mucho Mejor mMejor mlgual mPeor ®Mucho Peor

P9.- ¢ Cual es su grado de satisfaccion en general, con el servicio o informacion que ofrece
la institucion? (del 0 al 10)

Para la muestra de 133 entrevistados, 81 solicitantes indicaron que, en sentido general, en
cuanto a servicio o informacién que ofrece la institucion se sienten satisfecho, otorgando una
puntuacion de 10. Otros 29 encuestados expresaron su grado de satisfaccion con una puntuacion
de 9. Unos 10 entrevistados dijeron sentir un grado de satisfaccién de 8 puntos. Un niumero de 7
encuestados dejo expresada su satisfaccion en una puntuacién de 7. Unos 4 entrevistados
establecieron su satisfaccién en 6 puntos. Sélo 1 encuestado manifesté su satisfaccion en una
puntuacion de 5. Y otro 1 entrevistado posicion6 su grado de satisfaccion en 4 puntos.
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Grado de Satisfaccion General
90%
100%
80%
60%
40%
% 1%
20% °
2 =
0%
Satisfecho Ni satisfecho ni Insatisfecho
insatisfecho

P10.- Por otro lado. ¢,En los ultimos 6 meses, ha contactado usted a esta institucion via
internet?

Contacto via Internet

| Sl

HNO

P11.- Y en esa ocasion, utilizé la pagina web para:

Uso Pagina Web

H Obtener informacion
sobre algun servicio

H Descargar formularios

i Enviar o completar un
formulario

H Otros
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Resultados Globales

RESULTADOS GLOBALES DIMENSIONES EVALUADAS

2021
101% 100% 100%

100%
99%
98% 97%
97% 96%
96% 95%
95%
94%
92%
Profesi lidad

Elementos Tangibles Eficacia/Confiabilidad C: idad de ia Accesibilidad
Respuesta

5. CONCLUSIONES

De acuerdo con los resultados obtenidos, para la muestra de 9 entrevistados, se concluye con
una satisfaccién general de 90%, mientras que los resultados promedios para las dimensiones
evaluadas se sitian sobre los 9 puntos en la escala de 10 posiciones.

Con el propésito de mantener los niveles de satisfaccion y establecer las mejoras a los aspectos
gue inciden en el servicio, agrupados por dimensiones, se identificaron las acciones que deben
ser establecidas, las cuales quedaron plasmadas en el plan de accién que a continuacion se
presenta.

La ejecucion de este plan sera coordinado y gestionado por el Dpto. de Calidad en la Gestion,

en coordinacién con las areas implicadas en el establecimiento de las acciones de mejora, a fin
de mantener la mejora continua en el proceso de satisfaccion de los clientes externos.

6. ANEXO
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6.1.PLAN DE ACCION

#
iy

GOBIERNO DE LA

REPUBLICA DOMINICANA

ENERGIA Y MINAS

Proceso Aspectos de Mejora

PLAN DE ACCION, ENCUESTA DE SATISFACCION AL CIUDADANO 2021-2022

MINISTERIO DE ENERGIA Y MINAS

Acciones de Mejora

1.1 Reubicar los letreros del érea de Recepcion para
que sean mas visibles.
1.2 Identificar unos cuantos escritorios, oficinas y

Objetivo

Garantizar condiciones 6ptimas de
funcionamiento e imagen en toda la

Area Responsable

Direccion de

Fecha de emisién : 15/11/2021

Inicio

Tiempo

Fin

Satisfaccion del
Cliente Externo

. i . . . . . . Administrativa
1. Elementos Tangibles ventanillas que hay en el area de Recepcion MEMRD- |infraestructura internas y externas en dreas de i X v 04/01/2022 30/06/2022
. L. . Financiera - DAF
Feria. recepcion de visitantes.
1.3 Colocar asientos en el drea de Correspondencia.
2.1 Capacitacion al personal en Servicio al Cliente. L, ., . L,
. . . Mantener la estandarizacién en la presentacion Direccion de
) ) . 2.2 Socializar Catélogo de Servicios. i . R o D
2. Eficacacia y Confiabilidad . . L, L, de la informacion relacionada a los servicios Planificacion y 04/01/2022 30/06/2022
2.3 Socializar procedimiento de atencion y recepcion |~
de visitantes institucionales. Desarrollo - DPyD
3.1 Asegurar que la documentacion y comunicaciones
entregados en correspondencia de la Feria conserve
su lugar de destino, verificar aplicacion del
Procedimiento actual. o i .
3.2 Realizar capacitacion al area de Correspondencia Optimizar el tiempo de respuesta a los servicios Dir. Juridi DPyD
. . . ; ir. Juridica - DPyD -
3. Capacidad de respuesta relacionados con las concesiones 04/01/2022 30/06/2022
P P del MEMRD para fines de manejo de la o . v TIC 101/ /06/
) autorizaciones mineras.
documentacion.
3.3 Verificar que los documentos entregados por los
clientes/ciudadanos en cualquiera de las dos
locaciones llegue a su destino.
4.1 Actualizar la ubicacion del ministerio en el portal ) .
web de la institucion. Direccién de
4.2 Colocar letrero de correspondencia en el MEMRD |Compartir la informacién relacionada a los Planificacién y
4. Empatiay Accesibilidad Feria. servicios con los clientes/ciudadanos y grupos Desarrollo - DPyD 04/01/2022 30/06/2022
4.3 Capacitar en Servicio al Cliente a las deinterés. Direccion de
recepcionistas. Recursos Humanos
. . Dir. De Recursos
. . Reforzar las competencias profesionales del
) ., 5.1 Trabajar el tiempo de respuestas de las X Humanos
5. Satisfaccion General personal cuyas funciones repercuten en la 04/01/2022 30/06/2022

documentaciones para que sea mas eficientes.

calidad de los servicios institucionales.

Dpto. De Calidad en
la Gestion




