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INTRODUCCION

La Superintendencia de Electricidad (SIE) constituye el ente regulador del subsector eléctrico dominicano y
tiene la obligacion de fiscalizar y supervisar el cumplimiento de las disposiciones legales, reglamentarias y la
normativa técnica aplicables al subsector, en relacion con el desarrollo de las actividades de generacion,
transmision, distribucion y comercializacion de electricidad, y asi mismo es responsable de establecer las
tarifas y peajes sujetos a regulacion de precios.

Nuestra mision es regular con transparencia e independencia el sector eléctrico dominicano, garantizando el
cumplimiento de la normativa vigente, el balance en el sector y la proteccion de los derechos de sus agentes
con estandares de excelencia.

El objetivo de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana como herramienta del sistema de gestion es medir la
satisfaccion de los ciudadanos respecto a los servicios brindados por la organizacion. A través de ésta se
puede identificar la percepcion del nivel de calidad de los servicios dirigidos a los clientes de la institucion y,
de esta manera identificar sus fortalezas y debilidades.

La Resolucion 389-23 del Ministerio de Administracion Publica establece el proceso para la realizaciéon de
esta encuesta, la cual es requerida por todos los érganos que forman parte de la Administracion Publica.

En este informe se presentan los resultados obtenidos de las mediciones de satisfaccion a los usuarios
respecto a la calidad de los servicios prestados de manera virtual y presencial durante el periodo mayo-junio
2024.
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2. FICHA TECNICA

Poblacién: Los cuestionarios seran aplicados a todos los ciudadanos/usuarios. El promedio de solicitud de servicios
es de 7,211, con 6,898 solicitudes de servicios presenciales y 313 solicitudes de servicios virtuales.

Ambito:

e PROTECOM MEGACENTRO

e PROTECOM PUNTO AU NACIONAL CHARLES
e PROTECOM PUNTO AU JUMBO LUPERON

e PROTECOM PUNTO AU SAMBIL

e PROTECOM PUNTO AU PLAZA CENTRAL

e SIE

Muestra: La muestra fue definida utilizando la calculadora de Calculator.net., con un margen de error del 5%, a un
nivel de confianza del 95%. La muestra de los servicios presenciales es 393 y la muestra de los servicios virtuales es
188.

Servicios presenciales: 393

1. Reclamaciones de usuarios (PROTECOM) 350

2. Recepcidn de las reclamaciones Recursos Jerarquicos 39

3. Expedicion y Fiscalizacion de Licencias para Técnicos Electricistas 4

Servicios virtuales: 188
1. Reclamaciones de usuarios (PROTECOM) 188

Método a utilizar: La encuesta sera realizada de manera presencial, correo electronico y via telefonica.

Fecha del levantamiento: Del 02/05/2024 hasta el 06/06/2024.

Responsables: Planificacion y Desarrollo de Calidad en la Gestion, Protecom Contact Center, Protecom Servicio al
Usuario, Direccion de Tecnologia y Comunicaciones.
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3. METODOLOGI

La metodologia utilizada para este estudio esta fundamentada en el modelo SERVQUAL, el cual se basa en cinco
dimensiones, las cuales fueron evaluadas por el usuario para medir el nivel de satisfaccion de los servicios de la
institucion. Estas dimensiones son:

Elementos Tangibles: Mide la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacién.
Fiabilidad/ Seguridad: Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable.

Capacidad de Respuesta: Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus habilidades para concitar
credibilidad y confianza.

Empatia: Atencién personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes.

Esta edicion contemplo el uso de tres cuestionarios distintos. El cuestionario |, disefiado para la captura de servicios
presenciales institucionales. El cuestionario Il, disefiado para los servicios presenciales a usuarios. El cuestionario Il
disefado para los servicios virtuales. Los cuestionarios utilizados por nuestra institucion fueron el Il 'y el lIl. Las visitas
para la ejecucion de las encuestas fueron realizadas en 5 puntos expresos de la Direcciéon de Protecom y en la
Superintendencia de Electricidad (SIE). Se mencionan a continuacion:

e PROTECOM MEGACENTRO

e PROTECOM PUNTO AU NACIONAL CHARLES
e PROTECOM PUNTO AU JUMBO LUPERON

e PROTECOM PUNTO AU SAMBIL

e PROTECOM PUNTO AU PLAZA CENTRAL

o SIE

La Encuesta de Satisfaccion Ciudadana fue realizada desde el 02/05/2024 hasta el 06/06/2024. Para llevarla a cabo
se utilizé la nueva plataforma desarrollada por el Ministerio de Administracion Publica (MAP), “observatorio servicios
publicos”.

Parametros de valoracién para la valoracion de los datos

Para establecer los niveles de satisfaccion, el cuestionario tiene una escala del 1-10, donde:
1 es la peor valoracion, 10 la mejor valoracién, 99 corresponde a NS/NR (no sabe, no responde).

7-10 satisfecho 4-6 poco satisfecho @ 1-3 Insatisfecho
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RESULTADOS DE SATISFACCION

4. RESULTADOS DE SATISFACCION SERVICIOS PRESENCIALES

Resultados de Satisfaccion Servicios Presenciales
Reclamasones & e
(PROTECOM)
Recepcién Recursos Jerdrquicos -

Expediciony fiscalizacion de licencias I
paratécnicos eléctricistas

0 50 100 150 200 250 300 350 400

Expediciony fiscalizacién

deli i Geni Recepcion Recursos Reclamaciones de
© |cenctas !)afra ecnicos Jerdrquicos usuarios (PROTECOM)
eléctricistas
M Seriesl 4 39 350

Total de respuestas: 393

Porcentaje de respuesta

Reclamaciones de usuarios (PROTECOM) _ 89.06%

Recepcidon Recursos Jerarquicos . 9.92%

Expedicion y fiscalizacién de licencias para
técnicos eléctricistas

1.02%

0.00% 20.00% 40.00% 60.00% 80.00% 100.00%
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PERFIL DEL ENCUESTADO SERVICIOS PRESENCIALES

¢En qué rango de edad se encuentra actualmente?

8o
60
40

ol ] I 1 1
o

18-25  26-30 31-35 36-40 41-45 46-50 51-55  56-60 61-65 66-70 700

mas

Ultimo grado de estudio alcanzado SEXO
NS/NR | 0.25% EHombre MMujer

Ninguno [ 5.32%
Educacion superior |, o2
Educacion Medi | o027

Educacién Basica _ 11.19%

0.00% 10.00%  20.00%  30.00%  40.00% 50.00%  60.00%
¢En cudl situacion laboral se encuentra actualmente?

Otro 25%
NS/NR | 0%
Estudiante [l 3%

Empleado Publice [ HNGINGIGNGgGEEEEE 17
Empleado Privado I 3606

Desempleade |GG 5%

Amadecasa [[IIEIGIGIGGGEGEGEG 5%

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

6
]
—
]
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DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

91.3% 92.1%
100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0% )
50.0% .9 56 56 419 50 Satisfecho
ggggﬂ (o - . B%q . 8%- . 3%- Poco satisfecho
20:00/2 r 4 Insatisfecho
0.3% 0.5% 0.3% 0.3% 0.0%
18-8? V4 V4 V4 - Ay  N\SINR
0%
Lacomodidad Los materiales Laapariencia  Lasoficinas  Laapariencia
eneldreade deinformacién fisica de las estdn fisica de los
espera de los son instalacionesy debidamente empleadoses
servicios. visualmente los equipos.  identificadas adecuada
llamativos y de (ventanillasy (identificacion,
utilidad médulos). higiene y
(pantallas, lenguaje
letreros, corporal).
folletos).

ENS/NR M Insatisfecho Poco satisfecho B Satisfecho

Promedio de satisfaccion de la dimension

93.98%




5 I — Informe de Encuesta de Satisfaccion Ciudadana
;

Superintendencia
de Electricidad

DIMENSION: FIABILIDAD/ SEGURIDAD

e
P
P

9

80.0% Satisfecho
60.0% % Poco satisfecho
40.0% Insatisfecho

e NS/NR

0.0%
La confianzaen la La profesionalidad del
atencionbrindada  personal que le
atendio

ENS/NR  Wlnsatisfecho Pocosatisfecho M Satisfecho

Promedio de satisfaccion de la dimensién
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DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%

50.0% ) Satisfecho
40.0% % 8 Poco satisfecho
gggz{’z % % & Insatisfecho

10.0% Pt P g NS/NR

0.0%
Eltiempode Eltiempoqueleha Eltiempoque
espera antes de dedicadoel tarda la institucion
seratendido.  personalquele  paraentregarel
atendio. servicio solicitado.

B NS/NR W nsatisfecho Poco satisfecho M Satisfecho

Promedio de satisfaccion de la dimension
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DIMENSION: EMPATIA

8
100.0%
80.0%
60.0% 4.6% Satisfecho

A40.0% Poco satisfecho

Insatisfecho

4
- oy NS/NR
0.0%

Lainformacion  Elhorariode
proporcionada atencion publico

20.0%

sobre el servicio
fue de utilidad y
suficiente

ENS/NR W Insatisfecho Pocosatisfecho MW Satisfecho

Promedio de satisfaccion de ladimensién
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PROMEDIO DE SATISFACCION DE SERVICIOS PRESENCIALES A CIUDADANOS

93.30% . . .y
Promedio de satisfaccion
94.10%
95.00%
91.95%
0
90.00% Empatia
Capacidad de respuesta
85.00%
! Fiabilidad/seguridad

Elementos tangibles

80.00%

M Elementos tangibles M Fiabilidad/seguridad

M Capacidad de respuesta @ Empatia

SERVICIO ESPERADO

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

95%

60%
50%
40%
30%
20%
10% 2% 0%
0%
Mucho peor Peor Mejor Mucho mejor Nosabe ono
responde

EI'95% de los servicios es mejor o mucho mejor de lo que esperaba.
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5 RESULTADOS DE SATISFACCION SERVICIOS OFRECIMOS DE MANERA VIRTUAL A CIUDADANOS

Servicios encuestados de manera virtual a ciudadanos

Porcentaje de respuesta

Reclamaciones de usuarios (PROTECOM) 100%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

PERFIL DEL ENCUESTADO SERVICIOS VIRTUALES

¢En qué rango de edad se encuentran actualmente?

25
20
15
10 I
. 111
0 m B

18-25 26-30 31-35 36-40 41-45 4650 51-55 5660 6165 66-70 700
méas
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SEXO

37%

63%

Mujer ® Hombre

¢En cual situacion laboral se encuentra actualmente?

Empleado pablico || NGTGTNEEEEEEEE 223
Empleado privado | 5 3c%

Desempleado 4.26%
Estudiante | 0.53%
Ama de casa - 5.32%

owo NN 12.23%

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

Ultimo grado de estudio alcanzado

ns/nR | 1%
Superior I 2%
Educacién Media _ 20%

0% 20% 40% 50% 80% 100%
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PROMEDIO DE SATISFACCION DE SERVICIOS VIRTUALES A CIUDADANOS

8 8
6
100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0% 2
40.0% 8.5% 6.9% 5,904 5.3% Satisfecho
12.2% ﬂ ﬂ
30.0% 3 Poco satisfecho
) 1‘5’- Insatisfecho
10.0% — 0.0% 0.0%
Ay A A A P
0.0%
Lafacilidadde  Facilidad para Tiempo de Claridad de la La confianza
accesoala completar la entrega del informacion con el servicio
plataforma solitud servicio suministrada enlinea

BNS/NR B Insatisfecho Poco satisfecho W Satisfecho

Promedio de satisfaccion

85.32%
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SERVICIO ESPERADO

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

60.00% 85.67%
_ \48.40%
50.00% / vV
40.00% 37.23%
30.00%
20.00%
11.17%

10.00% . 3.19%

0.00% _—

Mucho mejor Mejor Peor Mucho peor

El 85.63% del servicio recibido es mejor o0 mucho mejor de lo que esperaba.
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6. INDICE DE SATISFACCION DE USUARIOS

Indice de Satisfaccion de usuarios: Servicios Presenciales y Servicios Virtuales

indice de Satisfaccion de Usuarios

88.64%
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Expectativa

Servicios Presenciales y Servicios Virtuales

Expectativa de usuarios

90.32%
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7. PLAN DE ACCION

Modalidad de . :
prestacion Dimension Oportur.udad e Accion de mejora |.=e'c I.1a Fe'cha A
del servicio mejora inicio fin | responsable

1.Mejorar la logistica de las
inspecciones  técnicas para Direccion de

Servicios . Disminuirel 'abarcarl mayor numero de Protecom

presenciales Capacidad de tiempo de inspecciones anuales. jun-24 jun-25 Direcci()n’ de

(a ciudadanos) respuesta respuesta de las RECUISOS

reclamaciones | 2. Aumentar la cantidad de Humanos
analistas del area de
reclamaciones.

Servicios L?ofesionali dad Impartir curso de servicio al Direccién de

presenciales | Fiabilidad/Seguridad 5e| ersonal que cliente a los representantes de | oct-24 oct-25 | Recursos

(a ciudadanos) o a'toen oy Y€ | servicios de PROTECOM Humanos

18
—




