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Introduccion

El presente informe expone los resultados de la Encuesta Anual de Satisfaccion del
Servicio aplicada durante el periodo agosto 2024 hasta agosto 2025 a usuarios del
Ministerio de Energia y Minas (MEM), mediante el médulo del Observatorio Nacional
de la Calidad de los Servicios Publicos del MAP. Su propdsito es evaluar la percepcion
de los usuarios sobre los servicios recibidos, identificar fortalezas y oportunidades
de mejora que fortalezcan la calidad institucional. El alcance comprende servicios
presenciales, analizando dimensiones como capacidad de respuesta, empatia, fiabilidad
y elementos tangibles. Este informe es una herramienta clave para la mejora continua,
la transparencia y la rendicion de cuentas, contribuyendo a fortalecer la confianza en
la gestion publica y a garantizar servicios eficientes alineados con los principios de la
Administracién Publica.
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Ficha Técnica

Ministerio de Energia y Minas

La ficha técnica detalla el levantamiento de datos para medir la satisfaccion de usuarios
con los servicios del MEM. La encuesta se aplicé mediante el Observatorio Nacional de
la Calidad de los Servicios Publicos, con cuestionario en cuatro dimensiones. Se utilizé
una muestra con margen de error del 5% y nivel de confianza del 95%, en servicios
presenciales en el Distrito Nacional.

= Poblacién

Cantidad de encuestas realizadas en cada modalidad o cuestionario.

Cuestionarios Cantidad Satisfaccion (%)
Servicios Presenciales 121 83.3

Bl Ambito

Dependencias con registros de encuestas indistintamente la modalidad.
Dependencias Cantidad Satisfaccion (%)
MDEYM - Oficina Principal 121 83.3

«a Muestra

Cantidad de encuestas por servicios y oficinas detalladas por tipos de modalidad de
prestacion, la cual fueron estratificada tomando un nivel de confianza de 95% y un
margen de error de 5%.

Servicios Presenciales
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Servicio

Talleres de capacitacién en materia de
seguridad y salud minera

Formacion sobre ahorro y eficiencia
energeética (talleres, charlas, simposios,
conferencias, etc.)

Emisién de certificacion de NO objecion
para exportacion de ambary larimar

Emisiéon de resolucidon de concesiéon
minera para exploracion o explotacion
minera

Auditorias energéticas

Visitas técnicas de seguridad energética e
infraestructuras

Parque Tematico de Energia Renovable:
actividades educativas y culturales

Servicio de electrificacion rural y
suburbana (Instalaciéon de redes
eléctricas)

Sensibilizacion sobre la importancia de la
Energia para el Desarrollo

°5 Método

Cantidad

10

40

41

Satisfaccion (%)

94.56

94.19

92.77

90.38

90

88.7

84.07

79.43

78.83

El Observatorio Nacional de la Calidad de los Servicios Publicos es la plataforma oficial

para medir y monitorear la satisfaccién ciudadana con los servicios publicos.
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@8 Fecha de Levantamiento
Desde el 15 de agosto del 2024 hasta el 15 de agosto del 2025

El levantamiento de la informacion se realizé conforme al rango registrado en el sistema
desde el inicio de la encuesta hasta la fecha de corte del informe.
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Informacion General

Metodologia Aplicada

La metodologia utilizada para este estudio fue el modelo SERVQUAL, el cual identifica
las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluacién que utilizan los clientes para

valorar la calidad en un servicio.

Dimensiones

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

Elementos Tangibles . o
materiales de comunicacion.

Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y

Fiabilidad / Seguridad fiable.

Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y

Capacidad de Respuesta sus habilidades para concitar credibilidad y confianza.

Atencion personalizada que dispensa la organizacion a sus

Empatia .
P clientes.

Parametros de valoracion para la tabulacién de los datos

Para establecer los niveles de satisfaccion, el cuestionario tiene una escala del 1-10,

donde:

« 1 eslapeorvaloraciony por lo tanto el menos grado de satisfaccion.
+ 10 la mejor valoracién y consecuentemente el mayor grado de satisfaccion.

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

e ©

Satisfecho
7-10

Insatisfecho

1-3
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Descripcion y Analisis de Resultados

En esta seccidn se presentan los resultados de la encuesta de satisfaccion de usuarios
con los servicios publicos del MAP. Se inicia con el indice de satisfaccion general
alcanzado, seguido de los resultados segin la modalidad de levantamiento y de un
analisis de las distintas dimensiones evaluadas, destacando areas de mayor satisfaccion
y oportunidades de mejora. Este enfoque permite comprender de manera clara y
ordenada el desempefio del servicio desde lo general hasta lo particular.

INDICE DE SATISFACCION GENERAL ‘

o

83.3%

B Insatisfecho Poco Satisfecho [l Satisfecho NS/NR

En la presente grafica se muestran los resultados de satisfaccion obtenidos durante
el periodo de levantamiento, donde se observa la satisfaccion promedio por usuarios
alcanzado, esto es, cantidad de encuestas aplicadas y usuarios satisfechos con el servicio
brindado.
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INDICE DE SATISFACCION POR ENCUESTA

Servicios Presenciales

indice de Satisfaccidn de Servicios Presenciales

Por Dimension General

100
82.57% 83.7% 82.91% 84.01%

. & ®
” . /‘
40
20 83.3%
0

Elementos Fiabilidad/ Capacidad Empatia
Tangibles Seguridad de

Respuesta

B Insatisfecho Poco Satisfecho [l Satisfecho [ NS/NR

En la presente grafica se muestran los resultados de satisfaccion obtenidos durante
el periodo de levantamiento, donde se observa la satisfaccion promedio por usuarios
alcanzado, esto es, cantidad de encuestas aplicadas y usuarios satisfechos con el servicio
brindado.
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SATISFACCION DE SERVICIOS PRESENCIALES

Por Dimension ‘

Elementos Tangibles ‘

indice de Satisfaccion de Elementos Tangibles

Por Pregunta

Apariencia fisica
instalacion

82.57%

83.68%

Apariencia fisica personal

83.59%

Identificacion de oficinas

Materiales de informacion

81.79%

Comodidad en el &rea de
espera

81.21%

0 20 40 60 80

B Insatisfecho

Poco Satisfecho [l Satisfecho

General

82.57%

100

NS/NR

En la presente grafica se muestran los resultados de satisfaccion obtenidos durante

el periodo de levantamiento, donde se observa la satisfaccion promedio por usuarios

alcanzado, esto es, cantidad de encuestas aplicadas y usuarios satisfechos con el servicio

brindado.
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Capacidad de Respuesta

indice de Satisfaccién de Capacidad de Respuesta

Por Pregunta General

Tiempo de entrega 83.19% ‘ .

Tiempo que dedicé el
personal

82.56%

82.91%

Tiempo de espera 82.99%

0 20 40 60 80 100

B Insatisfecho Poco Satisfecho [l Satisfecho [ NS/NR

En la presente grafica se muestran los resultados de satisfaccion obtenidos durante
el periodo de levantamiento, donde se observa la satisfaccion promedio por usuarios

alcanzado, esto es, cantidad de encuestas aplicadas y usuarios satisfechos con el servicio
brindado.
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Fiabilidad/Seguridad

indice de Satisfaccion de Fiabilidad/Seguridad

Por Pregunta General

Profesionalidad del 0
personal 83.14% . (

83.7%

Confianza en la atencion 84.27%

0 20 40 60 80 100

B Insatisfecho Poco Satisfecho [l Satisfecho [ NS/NR

En la presente grafica se muestran los resultados de satisfaccion obtenidos durante
el periodo de levantamiento, donde se observa la satisfaccion promedio por usuarios
alcanzado, esto es, cantidad de encuestas aplicadas y usuarios satisfechos con el servicio

brindado.
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Empatia

indice de Satisfaccién de Empatia

Por Pregunta General

Trato del personal

Accesibilidad y ubicacién

Horario de atencion

Utilidad de informacion

0 20

B Insatisfecho

85.44% ‘ .

84.01%

82.84%

40 60 80 100

Poco Satisfecho [l Satisfecho [ NS/NR

En la presente grafica se muestran los resultados de satisfaccion obtenidos durante
el periodo de levantamiento, donde se observa la satisfaccion promedio por usuarios
alcanzado, esto es, cantidad de encuestas aplicadas y usuarios satisfechos con el servicio

brindado.
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DATOS DE CLASIFICACION

Servicios Presenciales

Por Rango de edad Por Sexo
18-25 61-65
(7.44%) (2.48%)
66-70 41-45 Mujer
(1.65%) (16.53%) (33.03;%)
70 o mas
(2.48%)
31-35 56-60
(18.18%) (5.79%) Hombre
26-30 46-50 (66.94%)
(6.61%) (14.05%)
36-40
(18.18%)

Por Nivel de Formacién

Educacién
Superior Educacion
(4.96%) Basica
(21.49%)

Educacion
Media
(69.42%)
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Plan de Accion

El presente plan de accion es una recopilacién de las areas de mejoras identificadas en el

proceso de levantamiento de la encuesta de satisfaccion de usuarios y aquellas acciones

gue son necesarias a fin de mejorar la satisfaccion de los usuarios con los servicios

ofrecidos. Este establece un compromiso en la mejora continua del servicio y mejora en

la experiencia de los usuarios.

Servicios Presenciales

Oportunidad de
Mejora

Accién de Mejora

Unidad
Responsable

Fecha de Inicio

Fecha Fin

GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

ENERGIA Y MINAS

Elementos Tangibles

Apariencia fisica del personal (82.57%)

El analisis de los resultados de la encuesta de satisfaccion,
complementado con la observacion directa, ha identificado una
inconsistencia en la proyeccion de la imagen institucional a través
de sus colaboradores. Se evidencia una aplicacion heterogénea
y no uniforme del cédigo de vestimenta institucional, lo que se
manifiesta en Presencia de prendas no autorizadas combinadas con
el uniforme, falta de algunas piezas establecidas o uso inapropiado
segun el area de trabajo.

- Reforzar el cumplimiento de normas de vestimenta institucional
(uso correcto de uniforme, gafetes, higiene personal).

- Realizar charlas de sensibilizacién sobre la importancia de la
imagen profesional.

- Implementar auditorias internas de presentacion (checklist
bimestral).

Departamento de Relaciones Publicas

01/01/2026

02/06/2026
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Elementos Tangibles

Materiales de informacién (81.79%)
El analisis de los resultados de la encuesta de satisfaccion
y la interaccion directa con los usuarios revela una barrera
Oportunidad de  significativa en el acceso y la comprensién de la informacion
Mejora  proporcionada por la institucidon. Los materiales fisicos actuales
(folletos, carteles, volantes) presentan las siguientes limitaciones:
accesibilidad limitada, falta de canales digitales, dudas recurrentes
sobre el contenido, entre otros.

- Crear versiones digitales accesibles (QR en carteleras o sitio web).
Accion de Mejora - Validar con usuarios la claridad de la informacién antes de
impresion/distribucion.

Unidad Direccién de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion
Responsable
Fecha de Inicio  01/01/2026

Fecha Fin  01/06/2026
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Observatorio Nacional de la
CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

. ]
Ministerio de Administracion Publica

Los datos publicados
son responsabilidad de:

Ministerio de Energiay
Minas

Agosto 2025
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