Encuesta de Satisfaccion Ciudadana de la
Comision Nacional de Energia

A
i
_ GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

I COMISION
( NACIONAL DE
»ENERGIA

SOAMOS LO QUE CREEMOS




FICHATECNICA

GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA




FICHATECNICA

U UNIVERSO: Para calcular en universo se tomo el promedio trimestral de solicitudes de servicios, el cual nos arrojé un tamaio de la

poblacion de 62.
0 AMBITO: Area de recepcion de la Comisién Nacional de Energia.

U MUESTRA: Se determiné una muestra de 54 encuestas a realizar sobre la base de un nivel de confianza de 95% y un margen de error de

5%.
(J CUESTIONARIO: Estructurado.
0 SELECCION: Clientes aleatorios de la Comision Nacional de Energia.
U ENTREVISTA: Entrevista personal y telefonica a los ciudadanos clientes que soliciten los servicios.

L) FECHA DEL TRABAJO DE CAMPO: Fecha de inicio 1 de marzo de 2021. Fecha de fin: 31 de marzo de 2021.
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Resultados de Satisfaccion de la

Direccion de Gestion de Calidad
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

999% 99% 99%; 999% 99%; 999%
Promedio de
satisfaccion de la
dimension
99%
1% 1% 0% 0%
1% 0% 0% 1 9, - 1 0, -
0% 0% 0% 0%4
La comodidad  Los elementos  El estado Las oficinas La apariencia La
en el area de materiales fisico del area (ventanillas, fisica de los modernizacion °
espera de los (folletos, etc) de atencidn al  modulos) empleados de las 99%
servicios, enla  son visualmente usuario de estan (uniforme, instalaciones y
institucion llamativos los servicio debidamente identificacion, los equipos
y de utilidad. identificadas  higiene) esta c
acorde al servicio
- que ofrecen
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

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 mdximo grado de satisfaccion. ¢Como valora usted...

DIMENSION: FIABILIDAD

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

99%

Valoracion Global

La seguridad El cumplimiento El cumplimiento de
(confianza) de que de los plazos de los compromisos de
en la atencion tramitacién o de calidad en la
brindada al tramite realizacién de la prestacion del
o gestion se resolvid gestion servicio 6
correctamente
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

A continuacion le voy a realizar algunas preguntas relacionadas con aspectos fisicos de la institucion.
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 mdximo grado de
satisfaccion. P2 ¢Como valora usted...

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

o 0 99% 9 H
99% 99% o 99% Promedio de

satisfaccion de la
dimension
b
Ay
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El tiempo que  La disposicion de la

Valoracion Global

El tiempo que le El tiempo que tuvo o
ha dedicado el que esperar hasta ~ nNormalmente mstlituc;lon plara
. rle en
personal que le que le atendieron ~ tarda la ayudarte en fa
atendié institucion para obtencion del
dar respuesta al servicio solicitado
servicio 7
solicitado
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

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 mdximo grado de
satisfaccion. P2 ¢{Como valora usted...

DIMENSION: SEGURIDAD

Promedio de
satisfaccion de la

> oo% 2% dimension
' '
1% 0% 0%
AN i A ANy
% 0% Iy
0% Valoracion Global
y . 4 Ay
0% 0% 1%
Ay y- | 4 A
El trato que le ha La profesionalidad del La confianza que le
dado el personal personal que le transmite el
atendié personal .
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SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

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 mdximo grado de satisfaccion. P2 ¢Como valora usted...

DIMENSION: EMPATIA

99%

Promedio de
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INDICE DE SATISFACCION GENERAL
COMISION NACIONAL DE ENERGIA

RESUMEN SATISFACCION PROMEDIO POR DIMENSION

99%

Indice de Satisfaccion
General

99%

Seguridad

Empatia

Fiabilidad

Capacidad de Respuesta

Elementos Tangibles
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COMPARACION DE LA SATISFACCION
GENERAL DEL SERVICIO ESPERADO VS
EL SERVICIO RECIBIDO
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SERVICIO ESPERADOYVS EL RECIBIDO

¢Cudl es su grado de satisfaccion en general, con el servicio ¢Y el servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor,
que ofrece la institucion (del 0 al 10) Donde 0 representaria la peor o mucho peor que lo que usted esperaba?
peor valoracion y 10 representaria la mejor valoracion.

SERVICIO RECIBIDO SERVICIO ESPERADO

99%

90% 90%

N

Satisfecho 9%
0% 0% 0%
A AN
i y . A Poco Satisfecho
0’ Mucho Peor Mejor Mucho mejor
Insatisfecho El 90% del servicio recibido es mejor o mucho mejor de lo
que esperaba
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CONTACTO CON LA PAGINAS WEB DE LA INSTITUCION

¢En los ultimos 6 meses, ha contactado usted a Motivo del contacto
esta institucion via internet?

R o

NS/NR

A 239

Otros

_ 33%

Descargar formulario

MSi 4 No L JER

Enviar o completar un formulario

_ 44%

Obtener informacion sobre algin servicio
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CONTACTO CON LA PAGINA WEB DE LA INSTITUCION

Pensando en la ultima ocasion en la que contacto Si tuviese que informarse, realizar alguna consulta o
esta institucion por internet, écémo valoraria usted tramite en esta Direccion y pudiese elegir. ¢{Cémo
en general el servicio que recibid? preferiria contactarla

SATISFACCION CON LA PAGINA WEB DE LA INSTITUCION MEDIO DE CONTACTO

iO%

99% NS/NR

Por teléfono

0% 0% 1%
AN AN ANy
Inexistente Insatisfecho Poco Satisfecho Satisfecho En persona
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PERFIL DEL ENCUESTADO

—/

[ ¢En qué rango de edad se encuentra actualmente? ] [ Sexo

39%

24%

4%
2% °

— L] - -
m Femenino = Masculino
19-24 25-34 35-44 45-54 55+
[ Ultimo grado de estudio alcanzado ] [ En cudl situacion se encuentra actualmente...? ]

7%

Educacion Media - 19% .
Jubilado
93%

Educacion Superior _ 81% Trabaja —
¥1T}
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