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En esta tercera edicion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana de la Superintendencia
de Electricidad, la Division de Calidad en la Gestion del Departamento de Planificacion y
Desarrollo se place en rendir este extracto fiel al original del informe correspondiente. La
superintendencia de Electricidad como regulador del Subsector Eléctrico esta llamada a
fiscalizar y supervisar el cumplimiento de las disposiciones legales, reglamentarias y las
normas técnicas aplicables al sector.

Para ello cuenta con un catalogo de servicios dirigidos a los usuarios ciudadanos de
manera presencial y virtual, asi como a agendes del sector e instituciones de la
administracion publica.

Aqui se presentan los principales resultados obtenidos de las mediciones de satisfaccion
a los usuarios respecto a la calidad de los servicios presenciales y virtuales durante el
periodo febrero -marzo 2022.

Prote

Superintendencia
de Electricidad

S I — | Superintendencia
de Electricidad

ot




FICHA TECNICA

Encuesta de Satisfacciéon Ciudadana SIE-2022
sobre la Calidad de los Servicios Publicos

Poblacién

Muestra

~»
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Los cuestionarios seran aplicados a todos los
ciudadanos/clientes:

El promedio de solicitud de servicios es de 4,409:
con 2,540 solicitudes de servicios presenciales y
1,870 solicitudes de servicios virtuales

La muestra fue definida utilizando la calculadora de
Calculator.net, a la cual puede acceder en el
siguiente enlace: https://www.calculator.net/sample-
size-
calculator.htmI?type=1&cl=95&ci=5&pp=50&ps=4409
&x=73&y=22

Con un margen de error del 5%, a un nivel de
confianza del 95%; Para una poblacion de 4,409, el
resultado del tamafio de muestra de 354.

Servicios Presenciales: 204
1. SIE (Autorizaciones y Certificaciones) 1
2. PROTECOM (Reclamaciones) 203

Servicios Virtuales: 150
1. PROTECOM en linea (Reclamaciones) 8
2. Contac Center (Consulta) 142

Ambito

Método a utilizar

Fecha de la
encuesta

Responsables de
la realizacién

Informe

La encuesta sera aplicada desde la Superintendencia
de Electricidad ubicada en la Calle Erick Leonard
Eckman #3 esquina Ave. John F. Kennedy, Arroyo
Hondo y desde la Direccion de PROTECOM ubicada
en la Avenida Gustavo Mejia Ricard 73 esquina
Agustin Lara, Serrallés; Santo Domingo, RD

Se ulitizara la plataforma Surveymonkey.com y
ViciDial

La encuesta sera realizada:

* Presencial (puntos expresos Protecom)
« Correo electronico, y

* Via telefénica

La encuesta sera realizada durante un periodo de 6
semanas.
Del 25/Abril/2022 hasta el 06/Junio/2022.

Planificacion y Desarrollo Divisién de Calidad en la
Gestion

Protecom Contact Center

Protecom Servicio al Usuario y

Direccion de Tecnologia Comunicaciones

Responsable del Procesamiento de los resultados:
- Alida Alejandra Diaz - Encargada Division de

Calidad en la Gestion
-
J
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Metodologia:

La metodologia utilizada para este estudio es basado en el modelo SERVQUAL, el cual ldentifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de

evaluacion que utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio. En este estudio se identificaron servicios prestados a los ciudadanos y

usuarios institucionales, tanto en la modalidad virtual como en la presencial.

La captura del estudio se ha realizado del 25 de abril al 20 de mayo del presente, cerrando con un total de 371 capturas, presentando un excedente de 17 registros sobre la muestra requerida

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,

~ personal y materiales de comunicacion

Habilidad para realizar el servicio de
- modo cuidadoso y fiable

La comodidad en el area de espera de los servicios
Los elementos materiales (folletos, letreros, afiches,
sefializacion) son visualmente llamativos y de
utilidad

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

Las oficinas (ventanillas, modulos) estan
debidamente identificadas

La apariencia fisica de los empleados (uniforme,
identificacion, higiene) es adecuado

La modernizacion de las instalaciones y los equipos
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La confianza en la atencién brindada
El cumplimiento de los plazos de
realizacién de la gestion

Conocimientos y atencion mostrados
- por los empleados y sus habilidades

- para concitar credibilidad y confianza

~ Disposicion y voluntad para
~ayudar a los
- proporcionar un servicio rapido

~ Atencién personalizada que
- dispensa la organizacion a sus

usuarios y |
‘ . clientes

+ Eltiempo de espera antes de ser
atendido

+ Eltiempo que le ha dedicado el personal
que le atendié

+ Eltiempo que tarda la institucién en
darle respuesta a la solicitud

+ Elinterés mostrado por la institucién
para dar respuesta al servicio solicitado

» Eltrato que le hadadoel
personal

+ La profesionalidad del personal
que le atendié

Sl=

La informacion proporcionada
sobre el servicio fue de utilidad y
suficiente

El horario de atencién al publico
La facilidad con que consigui6
ser atendido

Las instalaciones de la institucién
son facilmente localizables

La informacion que le
proporcionaron fue clara

La atencién personalizada que le
dieron al acceder a la institucion
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Parametros de valoracién para la tabulacion de los datos

Para establecer los niveles de satisfaccidn, el cuestionario tiene una escala del 0-10,
donde:

* 0 es la peor valoracion y por lo tanto el menos grado de satisfaccion.
« 10 la mejor valoracidon y consecuentemente el mayor grado de satisfaccion.

* 99 corresponde a NS/NR (no sabe, no responde).

Satisfech
o)

Poco satisfecho Insatisfecho
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Resultados de
Satisfaccion
Servicios

ofrecidos de
manera

presencial a

ciudadanos
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Servicios Encuestados de manera presencial a Ciudadanos

Total de respuestas:

354

Superintendencia @
de Electricidad

Distribucion de |la Muestra

142
8
203
1

B Servicios virtuales Contact Center M Servicios virtuales Protecom en linea®
B Servicios Presenciales Protecom® M Servicios Presenciales Protecom™®

W Servicios Presenciales SIE*
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Resultados de Satisfaccion Servicios ofrecidos de manera
presencial a ciudadanos

Servicios presenciales

Otros Motivos de Reclamaciones - 95 4

207

e . oA _ "

85 90 95 100 105 110 115

mSIE mPROTECOM

Total de respuestas:

211
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30.00%

25.00%

20.00%

15.00%

10.00%

5.00%

0.00%

m18a24A m25a31A m32a38A m39a45A m46a52A m53a59A mMas 60

EDUCACION SUPERIOR |

EDUCACION MEDIA |

EDUCACION BASICA W
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NO CONTESTA ®

NINGUNO 1

Perfil de los Encuestados

II Servicios Presenciales PROTECOM

Rango de Edad

Responses

Ultimo grado de estudios realizado

M Responses

1.93% 2.42%
13.53%
81.16%

0.97%

Sexo del entrevistado

EFemenino M Masculino

Masculino
32%

Femenino
68%

Situacion Laboral

Amadecasa
Estudiante |
Desempleado [
Jubilado/pensionado W

Trabaja  [IEEE——

Ninguna de las anteriores [l
0.00% 20.00% 40.00% 60.00% 80.00% 100.00%

B Responses
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Servicios Presenciales-Protecom

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

ET 1: Comodidad en el area de espera de los servicios
60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00% W Responses

0.00% - -

ET 4: Oficinas (ventanillas, médulos) estan
debidamente identificadas

50.00%
45.00%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00% -

W Responses
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Promedio 87%

ET 2: Elementos materiales (folletos, letreros, afiches, ET 3: Estado fisico del area de atencion al usuario de

sefalizacion) son visualmente llamativos y de utilidad los servicios
40.00% 60.00%
35.00% 50.00%
30.00%
25.00% 40.00%
20.00% 30.00%
15.00% 20.00%
10.00% 10.00%
5.00% B Responses ) m Responses
0.00% - 0.00% T——— T T T
) g“t’ Y 2+ kel = “ © A B 9 2 \0@? e 43 > = o o A @ o .@
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ET 5: Apariencia fisica de los empleados (uniforme, ET 6: Modernizacion de las instalaciones y equipos

identificacion, higiene) adecuado 45.00%
70.00% 40.00%
60.00% 35.00%
§ 30.00%
50.00% 25.00%
40.00% 20.00%
30.00% 15.00%
20.00% 10.00%
m Responses
10.00% W Responses 5.00%
0.00% . . v - . 0.00% -
& S v B % 5 6 A B 9 9 r T T S T T TS
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Servicios Presenciales-Protecom

DIMENSION: FIABILIDAD

Promedio 84%

F 1: Confianza en la atencion brindada F 2: Cumplimiento de los plazos de realizacion de la
60.00% gestion
50.00% 45.00%
40.00%
40.00% 35.00%
30.00%
30.00% 25.00%
20.00%
20.00% 15.00%
10.00% W Responses 13383,6
s M Responses
0.00% — T ——— 0.00% -
‘dgg:\'\v'bb‘%b'\"oo),@ ’0@9»'1.'5»%&:'\%03\9
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Servicios Presenciales-Protecom

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

CR 1; Tiempo de espera antes de ser atendido

W Responses

CR 3: Tiempo que tarda la institucion en darle
respuesta a la solicitud

W Responses
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Promedio 84%

CR 2: Tiempo que le ha dedicado el personal que le
atendio

70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
0.00% - T T T T — -

m Responses

CR 4: Interés mostrado por la institucion para dar
respuesta al servicio solicitado

40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%

m Responses
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Servicios Presenciales-Protecom

DIMENSION: SEGURIDAD

Promedio 91%

S 1: Trato que le ha dado el personal

B Responses

S 2: Profesionalidad del personal que le atendio
(capacidad o competencia de quien presta el
servicio)

W Responses
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Servicios Presenciales-Protecom

DIMENSION: EMPATIA

E 1: Informacién proporcionada sobre el servicio, fue
de utilidad y suficiente
60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%
10.00%

M Responses

0.00% =

E 4: Instalaciones de la institucion, son facilmente
localizables

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%
20.00%

10.00%

H Responses
0.00% —
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E 2: Horario de atencion al publico
70.00%

60.00%

50.00%
40.00%

30.00%

20.00%
B Responses

10.00%

0.00% —

E 5: Informacion que le proporcionaron, fue clara
70.00%

60.00%
50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00% m Responses

0.00% —

Promedio 89%

E 3: Facilidad con que consiguid ser atendido

H Responses

E 6: Atencion personalizada que le dieron al acceder
a lainstitucion

H Responses
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Servicios Presenciales-Protecom

Il. Encuesta de Satisfaccion Ciudadana SIE-2022

87%

Prote
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91%

ELEMENTOS TANGIBLES, con un resultado de 87%
FIABILIDAD: con un resultado de 84%.
CAPACIDAD DE RESPUESTA: con un resultado de 84%

SEGURIDAD: con un resultado de 91%.

EMPATIA: 89% para la dimension.

Promedio de
Satisfaccion Servicios
Presenciales 87%

Sl= |
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Servicio Esperado

El servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor,
peor o mucho peor que lo que usted esperaba?

m Responses

49.76%

28.95%

| Lo

J 2

B

=
s
e
MUCHO MEJOR MEJOR IGUAL {(NO PEOR
LEER)

MUCHO PEOR NO COMNTESTA

El 79% del servicio recibido es mejor o mucho mejor de lo que esperaba
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Resultados de
Satisfaccion
Servicios

ofrecidos de
manera virtual
a ciudadanos
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Resultados de Satisfaccidon Servicios ofrecidos de manera virtual a ciudadanos

Porcentaje de respuesta

W Protecom en linea m Contact Center

8 160

Ve v M=+

O 20 40 60 80 100 120 140 160

Prote S I = | Superintendencia
Superintendencia | de E|eCtrICIdad
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Perfil de los Encuestados
III Servicios Virtuales

Rango de Edad Sexo del Entrevistado
25.00% 23.75%
20.00% 19.38%
15.00% 13.75% 13.13% 13.75%
11.88%

- I I I

4.38%
5.00%
0.00% -

1

HM18a24A W25a31A M32a38A M39a45A M46a52A M53a59A MMAas60A

Situacion Econémica

Ama de casa
Estudiante
Desempleado
Jubilado/pensionado
Trabaja

Ninguna de las anteriores

M Femenino M Masculino

Ultimo grado de estudios

Bl 4.38%

No contesta

[ ©1.25%

Educacion superior

I 26.88%

Educacion media

Educacidn basica

I 7.50%

Ninguno | 0.00%

0.00%  10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00%

0.00%  20.00% 40.00% 60.00%

Prote
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80.00% 100.00% H Responses
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PROMEDIO DE SATISFACCION DE SERVICIOS VIRTUALES (A CIUDADANOS)

60.00%

50.00%

40.00%

Promedio de

Satisfaccion Servicios
Virtuales 62%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%
Plataforma Completar solicitud Entrega del Servicio Claridad de la Informacién Confianza con el servicio

* El asterisco presenta una diferencia entre el indice de satisfaccion de los servicios prestados a través de la plataforma PROTECOM en linea y los prestados por voz en el Contact Center. Conforme a
la estratificacion de la muestra, los servicios prestados por voz debian tener mas registros completados en la muestra que los prestados a través de la plataforma, esto ha generado resultados por
encima del 50% de respuestas “No Aplica / Ninguna de las anteriores” para las preguntas asociadas (facilidad de acceso y facilidad para completar la solicitud) a la plataforma PROTECOM en linea.

p rote S I _: | Superintendencia
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PROMEDIO DE SATISFACCION DE SERVICIOS VIRTUALES (A CIUDADANOS

Facilidad de la plataforma Facilidad para completar su Tiempo de entrega del servicio
solicitud
60.00% 45.00%
50.00% - 60.00% 40:00%
50.00% - 35.00%
40.00% - r000% | 20.00%
30.00% - ) 25.00%
30.00% - 20.00%
20.00% - 20.00% - 13333
10.00% 1 i I I 10.00% - I:I: 5.00% -
0.00% - — . ooo% | M — m_ 0.00% -

XN Y DY K 6 A B 90 TN Y % X b 6 A v 9 O

R QY Y Y X 5 6 A B 9 9O &
N =R & @QQO M Responses
%\(\ esponses Q\ | ] RESDOHSES g
Claridad de la informacion Confianza con el servicio en linea
suministrada 0.00%
50.00% 45.00%
40.00%
40.00% 35.00%
30.00%
30.00% 25.00%
20.00%
20.00% 15.00%
10.00% 10.00%
5.00%
0.00% - 0.00% -
c‘;)((b""\"b’bb‘%fo’\‘bo).@ qs}(@""\-’b‘bb‘%(o’\%%@
N H Responses N M Responses
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Servicio Esperado

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

Expectativa del servicio

20.00%

10.00% -

0.00% -

Mucho
mejor

Mejor Igual (no Peor Mucho peor No contesta
leer)

M Responses

Prote

Superintendencia
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; Utiliz6 el soporte en linga?

BSI NO

;,Como se sintid con la atencion
recibida?

5.00% m B Responses
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Resultados de
Satisfaccion
Servicios
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Presencial/
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Resultados de Satisfaccion Servicios ofrecidos de manera presencial a ciudadanos
Institucionales

Servicios presenciales

Informacion especializada - 1

207

e ’ e _ ’
mSIE mPROTECOM

Total de respuestas:

4

0 0.5 1 15 2 2.5 3 3.5

~ | Superintendencia
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Perfil de los Encuestados
I Servicios Presenciales SIE

Entrevistador marcar el Sexo del
entrevistado

¢ Puede decir en qué rango de edad se
encuentra actualmente?

60.00%

50.00% Femenino
50.00% 25%
40.00%
30.00% 25.00% 25.00%
20.00% Mn;;l;zlno
10.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
0.00%
0 0 0 2 1 0 1
M Base 4 Registros MFemenino B Masculino
Ultimo grado de estudios Situacion Laboral
alcanzado
B Responses Amade casa
o Estudiante
PREFIERE NO CONTESTAR m— S
= - Desempleado
4 [=]
|
EDUCACION SUPERIOR E Jubilado/pensionado
EDUCACION MEDIA Trabajo I —
T T T

EDUCACION BASICA 000%  50.00% 100.00%  150.00%

NINGUNO H Responses

0.00% 0.00%0.00%
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PROMEDIO DE SATISFACCION DE SERVICIOS PRESTADOS A USUARIOS INSTITUCIONALES

Encuesta de Satisfaccion Ciudadana Usuarios Institucionales SIE-

2022
95%
\

93% Promedio de
o Satisfaccion Servicios
s, . Usuarios
Institucionales
' =
FIABILIDAD CAPACIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA

RESPUESTA

FIABILIDAD: con un promedio de 89 %.
CAPACIDAD DE RESPUESTA: con un promedio de 93 %.
SEGURIDAD: con un resultado de 95 %.
EMPATIA con un resultado de 89 %.
Prote S I — | Superintendencia
%o | de Electricidad
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Servicio Esperado

¢El servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que lo que
usted esperaba?

El servicio recibido, le ha parecido mucho mejor,
mejor, peor o mucho peor que lo que usted
esperaba®?

m Responsaes

50.00%

0.00%
0.00%

= ==

= (=]

= =]

Ly )

—~ ]
MEJIOR

o | 0.00%

M LYV C HO ISUAL {NO P E R MUJODCHO PEORMO COMNTESTA

WMIETOR LEER)
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indice de Satisfaccién Servicios Presenciales, Servicios Virtuales y
Servicios Presenciales institucionales

Promedio de Satisfaccion
Servicios Presenciales
PROTECOM

37% indice de Satisfaccion de
(1]

Usuarios
80%

Promedio de Satisfaccion
Servicios Presenciales
SIE

92%

Promedio de Satisfaccion
Servicios Virtuales

62%

Prote@ S|—:
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Expectativa
Servicios Presenciales, Servicios Virtuales y Servicios a usuarios
institucionales

Promedio de Satisfaccion
Servicios Presenciales
PROTECOM

79%

indice General de Satisfaccion

79%

p o e Satie’ 0z El 79% de los encuestados indican que el
romedio de >atistaccion servicio recibido le ha parecido mucho

Servicios Virtuales mejor o mejor de lo que esperaba.

84%

Promedio de Satisfaccion
Servicios usuarios

Institucionales SIE

75%

Prote S I = | Superintendencia
Superintendencia | de E|eCtrICIdad
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SI . — Propuesta
—
— s g s "
SupeHiruendancis Plan de Mejora Encuesta de Satisfaccion Ciudadana
de Electricidad
A ejecutar de Junio 2022 a Junio 2023
La direccién MEM indica que
No se dad de r delos Realizar una prop de proy de di de servicios para la digitalizacion de los
Digitalizacion de los servicios que presta la institucién servicios prestados por fa SIE. ol 2023 DTIC sariicion &8 una necesidad
—— para las 4reas.
[Ampliar los planes de capacitaciones técnicas de las No se evidencia que los técnicos reciben gzzz" icpotdingt
2 areas técnicas para que abarquen el 4rea de servicio al capacitacion para mejorar sus habilidades de Gesti P grupales sobre servicio al cliente DRMEMI
cliente senvicio al cliente.
DPROTECOM
Digitalizacién de los servicios. Mientras tanto, Autorizar compartir con la division de calidad en la gestion la matriz del
3 [compartir con el 4rea de calidad una matriz ?;l::re:?"d:r:;;;ﬁ:: I:: a;:g;"(}:’zii:&:;s cumplimiento de los plazos de los servicios brindados por la DMEM Blissalonas drealon caRsos
conteniendo el cumplimiento de los plazos de los brindados por la direccion P Incluir en propuesta de digitalizacién de los servicios, los servicios P
servicios brindados P brindados por DMEM
DMEM
DRRHH fcoordinar
[Ampliar las inducciones al personal nuevo con No se evidencia que el personal de nuevo ingreso Incorporar como parte del conlenido de Ias induoclones un espacio a DMEM
4 f i6n sobre las funci de las areas muestre conocimiento sobre lo que hacen las I;':“s mlsior::g: peeaquo habl:::;b«a it Eun;;nt:‘s;. i DRMEMI
misionales jrecciones de la e e B DPROTECOM
= (Remitir personal)
Garantizar el monitoreo sobre el servicio brindado por No se evidencia la supervision de la informacién que ;';?:j:;i alina nqu i ilea :_"s;“n d;mque entran.al CC DTIC
5 el Contact Center (CC) suministran los agentes de! contact center durante la POreoy ” Departamento Planificacion y
2. Documentar procedimiento para realizar estas auditorias y presentar
prestacion de este servicio s resultedon. Desarrollo
DTIC Ampliar las capacitaciones para el personal del Contact Center y
Servicio al usuario de PROTECOM en 3 areas:
& C itar alos quep los servicios|  Se evidencia que el personal debe contar con una :,cau;?genka"g;:e las platatormas irtuales: Prolecom en nea, DPROTECOM
desde el Contact Center y PROTECOM capacitacibn permanente en eslas areas 2.5 eM.do al &:Ilente DTIC /Contact Center
3. Normativa Vigente: Relativa a Reclamaciones via protecom,
informacidn general sobre funciones PEGASE, DMEM y DRMEMI.
Actualizacién de Resolucién MEMI 039-2016 para que No
se evidencia que se promueva el paso a la . DPROTECOM
7 :‘:{J; necesario el Acuse del Usuario para entregar a virtualidad Actualizacion de Resolucibn JDRMEMI/DAJ
DPROTECOM
Uniformar la Personal de los Centros Técnicos y No se evidencia que el personal que interactia con < 2 DPROTECOM
8 Atencion al Usuario los usuario esté debidamente uniformado Geabionar Unifones. /DAF/PLAN
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