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PERFIL INSTITUCIONAL

El Instituto Nacional de Bienestar Magisterial (INABIMA) es una institucion descentralizada, adscrita
al Ministerio de Educacidn de la Republica Dominicana (MINERD), creado mediante la Ley General
de Educacién No. 66-97, de fecha 10 de abril de 1997, y sus modificaciones con la Ley No. 451-08,
de fecha 15 de octubre de 2008.

Mediante la premisa de “Comprometidos con el Sector Magisterial”, el INABIMA tiene como
propdsito coordinar un sistema integrado de seguridad social y mejoramiento de la calidad de vida
para el personal docente del sector publico y de sus familiares, tanto activos como pensionados y
jubilados.

En el ano 2018, el Comité interno de Calidad trabajé el autodiagndstico institucional donde se
evidenciaron puntos fuertes y areas de mejoras. Las mejoras detectadas fueron abordadas a través
de la generacion de un plan de mejora que se ha llevado a cabo a través de acciones, a fin de dar
respuesta a las oportunidades detectadas; en este documento se detallan el avance de cada accion,
asi como las evidencias para cada caso.
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AREA DE MEJORA

AREA DE MEJORA # 1: Implementar la herramienta de mejora continua Basada en el "Cuadro de
Mando Integral” (Balanced Scorecard, BSC).

Se realizaron las actividades siguientes contemplada en esta accidn de mejora:

= Definicidén de la estrategia institucional (misidn, vision, valores, estrategia).
= Establecimiento de objetivos a corto, mediano y largo plazo incluido en el POA y PEI.
= En proceso de definicién de indicadores, matriz de indicadores.

Evidencia: Plan Estratégico Institucional, Plan Operativo Anual, matriz de indicadores.
AREA DE MEJORA # 2: Certificar el INABIMA en el Sistema de gestién de calidad 1SO 9001:2015

Capacitacién en Curso Avanzado de Sistema de Gestién de Calidad ISO 9001:2015, a 29
colaboradores del INABIMA. La capacitacidon fue impartida por la empresa Quality Consulting
Services, la misma se llevé a cabo en tres mddulos, a fin de asegurar que los participantes adquieran
las competencias, conocimientos, habilidades y actitudes relacionados con el desarrollo,
implementacidn, ejecucion de auditorias internas y seguimiento al Sistema de Gestion de Calidad
segun la Norma I1SO 9001: 2015.

Igualmente se elaboré el Manual de procesos, el cual facilita la identificacién de los elementos
basicos en los procesos, especifica los procedimientos que lo integran, los insumos, los usuarios de
los servicios y productos, actualmente la institucion estd en proceso de levantamiento vy
documentacién de los procedimientos identificados en el manual de procesos, esta drea de mejora
estd pautada para cerrarse a diciembre 2020.

Evidencia: Asistencia a curso ISO 90001: 2015, Auditor interno de Calidad y manual de procesos
elaborado (publicado en SISMAP). Certificados de curso.

AREA DE MEJORA # 3: Elaborar e implementar encuesta de Clima Organizacional

Se Aplicd la encuesta de Clima Organizacional y a raiz de las oportunidades se documenté un Plan
de accion, el resultado total de la encuesta presenta una valoracién general moderada de 71% de
satisfaccion hacia los aspectos clave del entorno interno. En ella se identifican como fortalezas
nuestra calidad y orientacidon al usuario, los valores institucionales, el trabajo en equipo, la
transparencia y el uso de la tecnologia; y se identifica la necesidad de fortalecer un esquema de
gestién que promueva y desarrolle un ambiente de mayor calidad en términos de equidad de
género, balance trabajo y familia, espacio fisico de las instalaciones y reconocimiento laboral.

Evidencia: Informe de clima laboral y plan de accién (evidencia publicada en SISMAP)
AREA DE MEJORA # 4: Elaborar e Implementar Carta Compromiso al Ciudadano

Se ha elaborado y aprobado mediante Resolucion No. 137-2018 refrendada por el Ministerio de
Administracion Publica (MAP), la Carta Compromiso al Ciudadano como una estrategia para
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mejorar la calidad de los servicios que se brindan a los ciudadanos, garantizando la transparencia
en la gestidn y fortaleciendo la confianza entre los usuarios y la institucion.

Evidencia: Resolucion No. 137-2018 aprobacién de Carta Compromiso al Ciudadano (evidencia
publicada en SISMAP)

AREA DE MEJORA # 5: Elaborar e implementar una Politica de Reclutamiento y Seleccion de
personal.

Se elabord, aprobd y se esta implantando la Politica de Reclutamiento y Seleccion, con cédigo DRH-
PO-01.

Evidencia: Politica de Reclutamiento y Seleccién aprobada.

AREA DE MEJORA # 6: Elaborar e implementar una Politica de Compensacién y Remuneracion
para los colaboradores del INABIMA.

Actualmente se estd en proceso de elaboracidn del borrador de la Politica de Compensacidon y
Remuneracion para los colaboradores, esta politica esta prevista concluirse para junio del 2019,
fecha comprometida en el Plan de Accién.

Evidencia: Borrador de Politica Compensacion y Remuneracién.

AREA DE MEJORA # 7: Elaborar e implementar “Politica de deteccién de necesidades y
capacitacion”.

Se elaboraron la politica y procedimiento de Capacitacidon los cuales incluyen la deteccién de
necesidades.

Evidencia: Politica y procedimiento de Capacitacion.

AREA DE MEJORA # 8: Evaluar y medir la satisfaccion de los usuarios y/o grupos de interés
referente a los servicios que ofrece el INABIMA.

Durante el segundo y tercer trimestre de 2018, se realizé una encuesta de satisfaccidn, a fin de
identificar oportunidades de mejora en el servicio ofrecido por el INABIMA a maestros activos,
jubilados, pensionados y de sus familiares, identificando oportunidades que contribuyan a enfocar
estrategias de mejoramiento de la calidad de vida de los docentes y sus familiares. En la encuesta
se evaluaron los servicios ofrecidos por la institucién: Jubilacidon por Antigliedad en el Servicio,
Pensién por Discapacidad, Pensién por Sobrevivencia, Plan de Retiro Complementario
Recapitalizable, Plan Odontolédgico, Préstamo Maestro Digho, Seguro Funerario y Turismo
Magisterial.

Evidencia: Informe de la encuesta de satisfaccion (encuesta aplicada por la firma Gallup)
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AREA DE MEJORA # 9: Realizar auditoria de gestién financiera

Esta area de mejora estd prevista en el plan de accidn para finalizar en diciembre 2019, sin embargo,
ya se realizd la auditoria financiera, estamos en espera del informe final por parte de la firma
auditora.

Evidencia: Minuta del Comité financiero para revision de informe final de la auditoria.

AREA DE MEJORA # 10: Elaborar un programa de ahorro de energia eléctrica, manejo de desechos,
cuidado del medio ambiente y salud.

Se incluyd un programa de seguridad social en el Plan Operativo Anual.
Evidencia: Plan Operativo Anual
AREA DE MEJORA # 11: Realizar y formalizar un Plan de Carrera Profesional

Se elabord, aprobd y estd en proceso de implantacién un procedimiento de Capacitacién para todo
el personal del INABIMA, con cddigo DRH-PR-01.

Evidencia: Aprobacién del Procedimiento de Capacitacion.

AREA DE MEJORA # 12: Implementacion de una Intranet para intercambio de informacion y
contenido, boletines, newsletters y estadisticas, etc.

Se comparten las informaciones internas con todos los colaboradores referente a los avances y
logros institucionales, circulares, memos o noticias internas, a través del sistema de transferencia
documental (TRANSDOC) y correo electrdnico.

Evidencia: Circulares, boletines via Transdoc, etc.

inINABIMA 2 ey

STITUTO NACIONAL DE BIENESTAR MAGISTERIAL
INICIO  MAPADELSITIO o

NiCIO SOBRE NOSOTROS + TRANSPARENCIA SERVICIOS v NOTICIAS CONTACTOS
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AREA DE MEJORA # 13: Aplicar lo establecido en Ley General 42-2000 sobre la Discapacidad en la
Republica Dominicana.

Se realizé la adecuacién de la infraestructura contemplado lo estipulado en la Ley Num. 42-2000,
sobre la accesibilidad al entorno fisico, el transporte movilidad teniendo como finalidad asegurar a
las personas con discapacidad el acceso efectivo a los espacios, al desplazamiento, igualmente se
adecuo el portal web para facil acceso de personas con discapacidad, etc.

Evidencia: Adecuacion a la infraestructura, portal web.

Foto: Adecuacion a la infraestructura
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Foto: portal INABIMA

AREA DE MEJORA #14: Crear procedimiento para la evaluacién inicial de los proyectos en
equipamiento e infraestructuras fisicas y tecnoldgicas. Para garantizar el retorno de la inversion y
la vida qtil de los bienes adquiridos.

Esta drea de mejora estd prevista en el plan de accién para finalizar en diciembre del 2020.
Evidencia: Plan de mejora enviado y publicado en SISMAP

AREA DE MEJORA # 15: Uso de mobiliario que cumpla con requisitos ergonémicos, habilitar medio
de egresos del ler. y 2do. Nivel. De acuerdo a lo estipulado en el reglamento para la seguridad y
proteccion contra incendios R-032; Decreto no. 85-11. Y el reglamento de seguridad y salud en el
trabajo decreto 522-06.

Se realizé la adecuacion de la infraestructura colocado rampa de egresos, se cred el comité mixto
de seguridad y salud, el cual se encarga de gestionar todo lo relacionado con la seguridad y salud en
la institucion.

Evidencia: Adecuacidn a la infraestructura y comité mixto de seguridad y salud.

AREA DE MEJORA # 16: Programar solicitudes en linea sobre los diversos servicios que ofrece la
institucién y promoverlo.

La institucién cuenta con servicio en linea disponible desde el portal web, igualmente a través de
programa Republica Digital se lanzaron 4 servicios del INABIMA para comodidad de los usuarios.

Evidencia: Servicio en linea en portal web INABIMA y Republica Digital.
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AREA DE MEJORA # 17: Cumplir y certificar el INABIMA con las normativas de la OPTIC A-2 y A3.

El Instituto Nacional de Bienestar Magisterial (INABIMA) recibié en 2018 las certificaciones de
cumplimiento de las normas para la gestidn y estandarizacién de redes sociales, datos abiertos y
buen uso y calidad de su portal web, de parte de la Oficina Presidencial de Tecnologias de la
Informacién y Comunicacién (OPTIC).

Las certificaciones E1:2014 (Gestion de las Redes Sociales en los Organismos Gubernamentales),
A2:2016 (Norma para la Creacion y Administracién de Portales Web del Gobierno Dominicano) y
A3:2014 (Publicacion de Datos Abiertos del Gobierno Dominicano), colgadas en el portal de la OPTIC.

Evidencia: Certificaciones en portal web de la institucidn.

OPTIC INABIMA

INSTITUTO NACIONAL DE BIENESTAR MAGISTERIAL

La OPTIC certifica al INABIMA
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AREA DE MEJORA # 18: "Realizar un estudio comparativo de las tarifas de los servicios
odontolégicos en el mercado dominicano, y en base a ello actualizar dichas tarifas; Realizar
consultas publicas de los servicios y programas del INABIMA.

Se realizé el estudio comparativo de las tarifas de los servicios odontolégicos en el mercado
dominicano con la Empresa CID Latinoamérica.

Evidencia: Informe de resultado del estudio.

AREA DE MEJORA # 19: Cumplir con los lineamientos de acuerdo a lo estipulado en la Ley No. 42-
01 General de Salud el reglamento para la seguridad y proteccion contra incendios R-032; Decreto
no. 85-11. Y el reglamento de seguridad y salud en el trabajo decreto 522-06 y 523-09 de
Relaciones Laborales en la Administracion Publica.

Se realizaron las actividades siguientes contempladas en esta accidon de mejora:

= Realizacion de capacitacion y auditoria con los bomberos y Cruz Roja (Capacitacién vy
levantamiento de riesgos estructurales)

= Se identificaron las rutas de evacuacion

= Se realizé simulacro de evacuacién con la participacidon de todos los colaboradores de la
sede principal del INABIMA.

=  (Capacitacién a todos los colaboradores “Como actual ante fendmeno naturales”

Evidencia: Informe de simulacro, identificacién de ruta de emergencia, lista de asistencia de cruz
roja e informe de los bomberos.

FIN DEL DOCUMENTO
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Informe de Encuesta de Clima Organizacional.
Sistema de Encuesta de Clima para la Administracién Pablica- SECAP.
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Informe de Encuesta de Clima Organizacional.
Sistema de Encuesta de Clima para la Administracion Piablica- SECAP.

Pregunta 21 - En mi trabajo utilizamos de forma eficiente los medios de comunicacion interna.

Muy de acuerdo
De acuerdo
Neutro

En desacuerdo

Muy en desacuerdo
0 20 40 60 80
Comunicacion p 07 G 20 Neutro De acuerdo e Abstencién
esacuerdo | desacuerdo acuerdo
En mi trabajo utilizamos de forma eficiente 49% 10.49% | 15.38% | 43.36% 2587 % 5.30 %
los medios de comunicacién interna 7 15 22 62 37 8

Presenta una valoracion negativa de 30.77 %

Pregunta 37 - Mis superiores comunican la vision, la misién y los valores de la organizacion.

B Muy en desacuerdo
: En desacuerdo
N Neutro

I De acuerdo

3427 %

16.08 %

Comunicacion

Muy en

desacuerdo

En
desacuerdo

Neutro

Muy de acuerdo

De
acuerdo

Muy de
acuerdo

Abstencion

Mis superiores comunican la visién, mision 16.08 % | 3427 % | 4056% | 5.30%
y los valores de la organizacion 7 6 23 49 58 8
Presenta una valoracion negativa de 25.18 %
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MINISTERIO DE Santo Domingo, Republica Dominicana
ADMINISTRACION T.809-682-3298 « F 809-687-4043
PUBLICA 1-809-200-3297 (sin cargos)

PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA RNC: 401036746 www.map.gob.do

‘ [ ] ' Ave. México esq. Leopoldo Navarro,
j Edificio de Oficinas Gubernamentales
“Juan Pablo Duarte" Piso |2
k] ' ®

“Afo del Fomento de las Exportaciones”
“"AVANZAMOS PARA TI”

EL MINISTERIO DE ADMINISTRACION PUBLICA (MAP)

En cumplimiento de las atribuciones conferidas por la Ley No.41-08 de Funcién de Publica, del 16 de
enero de 2008, dicta la siguiente:

Resolucién Nimero: 137-2018, que aprueba la Primera Versién de la Carta Compromiso
al Ciudadano del Instituto Nacional de Bienestar Magisterial (INABIMA).-

CONSIDERANDO: Que de conformidad con la Ley No. 41-08 de Funcién Piblica, el Ministerio de
Funcién Publica es el érgano rector de los sistemas de gestidn de los recursos humanos al servicio de la
Administracion del Estado, como tal le corresponde propiciar y garantizar el més alto nivel de
efectividad, calidad y eficiencia de la Funcién Publica.

CONSIDERANDO: Que la elaboracién, aprobacion e implementacién de las Cartas Compromiso al
Ciudadano en las instituciones de la Administracién Pablica se regira segin lo establecido en el Decreto
No. 2011-10 del Modelo CAF (Marco Comdn de Evaluacién).

CONSIDERANDO: Que las Cartas Compromiso al Ciudadano son documentos a través de los cuales
las instituciones publicas informan al ciudadano-cliente sobre los servicios que gestionan y de cémo
acceder y obtener esos servicios; asi como de los compromisos de calidad establecidos para su

prestacion.

CONSIDERANDO: Que en lo concerniente a la estructura y contenido de la Carta Compromiso al
Ciudadano, se tomaran en cuenta los siguientes aspectos: Informacién de caricter general y legal,
Compromisos de Calidad asumidos, Quejas, Sugerencias, Medidas de Subsanacién e Informacion
Complementaria.

CONSIDERANDO: Que la revisién de la metodologia para la elaboracién de las Cartas Compromiso al
Ciudadano, la evaluacién y demds criterios, son requisitos bdsicos para su aprobacion.

VISTA: La Constitucién de la Republica, del 26 de enero de 2010.
VISTA: La Ley No. 41-08 de Funcién Piblica del 16 de enero de 2008,

VISTO: El Decreto No. 56-10 del 6 de febrero de 2010, que designa las Secretarias de Estado como
Ministerios.

VISTO: El Decreto No. 201 1-10 del Modelo CAF (Marco Comdn de Evaluacion) del 15 de abril de 2010

=
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MINISTERIO DE Santo Domingo. Republica Dominicana
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VISTO: El Plan Estratégico 2016-2020 del Ministerio de Administracién Piblica (MAP).
VISTO: El Cuadernillo Carta Compromiso al Ciudadano.

VISTO: El informe de verificacién del proceso de elaboracion de la Primera Versién de Resolucién de
Carta Compromiso al Ciudadano de Instituto Nacional de Bienestar Magisterial (INABIMA) elaborado
por la Directora de Simplificacién de Tramites del MAP, mediante el cual establece que el mismo cumple
con todos los requisitos metodoldgicos previstos en el “Programa Carta Compromiso al Ciudadano”.

VISTA: La comunicacién de Ia Directora de Simplificacién de Tramites de fecha 26 de Septiembre de
2018, mediante la cual solicita |a elaboracién de la Resolucién Aprobatoria de la Primera Versién de
Resolucién Carta Compromiso al Ciudadano del Instituto ~ Nacional de Bienestar Magisterial
(INABIMA).-

El Ministro de Administracién Publica en ejercicio de sus facultades,
RESUELVE:

PRIMERO: APROBAR la Primera Versién de Resolucién de Carta Compromiso al Ciudadano del
Instituto Nacional de Bienestar Magisterial (INABIMA), por haber cumplido todas las formalidades y
requisitos de la metodologia sobre Ia materia, establecida en el “Programa Carta Compromiso al
Ciudadano”.

PARRAFO: El periodo de validez de | presente resolucion es de dos (2) afios; no obstante el Ministerio
de Administracion Piblica (MAP) se reserva el derecho de retirar la aprobacién de la misma en caso de
incumplimiento de los compromisos asumidos durante dicho periodo.

TERCERO: Enviese la presente RESOLUCION APROBATORIA a las partes interesadas, para los fines
correspondientes,

DADAY FIRMADA en dos (2) originales, de un mismo tenor y efecto, en la Ciudad de Santo Domingo,
Distrito Nacional, Capital de Ia Replblica Dominicana, a los veintisiete (27) dias del mes de Septiembre
de Dos Mil Dieciocho (2018).

Lic.
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1. OBJETIVO GENERAL

Definir los lineamientos generales a seguir para atraer y seleccionar al personal que se ajuste a los
requerimientos a los perfiles de los cargos del Instituto Nacional de Bienestar Magisterial (INABIMA).

2. ALCANCE

Esta politica aplica para la seleccidn de personal por tiempo indefinido, temporales (contratados),
desde la apertura de la vacante de la posicidén hasta el ingreso o movimiento del personal interno,
proceso de induccidén y periodo probatorio.

3. DESCRIPCION DE LA POLITICA

3.1 GENERALES

3.11

3.1.2

3.1.3

3.14

3.1.5

3.1.6

3.1.7

Se consideran para participar en los procesos de Reclutamiento y Seleccién del INABIMA aquellos
candidatos que hayan cumplido los 18 ainos de edad y tengan cédula de identidad electoral o
documento de permiso de trabajo, para el caso de los extranjeros.

Los candidatos con cényuge y quienes estén unidos por lazos de consanguinidad o afinidad hasta
el segundo grado inclusive, cuando tuvieran relacidn de jerarquia, no aplican para participar en
procesos de evaluacion.

Todo candidato que participa o se refiera para un proceso de Reclutamiento y Seleccién debe
participar en igualdad de condiciones con los demas y se aplica el mismo proceso.

Los procesos de evaluacidn que se realicen para posiciones pertenecientes al grupo ocupacional
| que no requieren de conocimientos técnicos, no necesitan tomar pruebas técnicas para su
ingreso. Aplican a pruebas técnicas dentro de este grupo ocupacional los puestos que si
requieren de conocimientos técnicos.

Se considera como nuevo ingreso a todo aquel candidato que haya resultado seleccionado luego
de haber cumplido con el proceso de Reclutamiento y Seleccién.

Las informaciones que se identifican en el proceso de Reclutamiento y Seleccién se manejan y
mantienen de manera confidencial.

Todo colaborador que desee ingresar en Carrera Administrativa puede participar en los
concursos publicos administrados por el Ministerio de Administraciéon Publica MAP.

3.2 REQUISICION DE PERSONAL

3.2.1

La requisicion de personal puede originarse por movimiento de personal (ascensos,
promociones, traslados, renuncias, desvinculaciones o fallecimiento de un colaborador,
creaciones o aumentos de plazas fijas o temporales ocasionadas por incremento de volumen de
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3.2.2

3.2.3

trabajo, proyectos y/o reestructuracién). Estas requisiciones se canalizan a través del formulario
de Requisicion de Personal (DRH-F0-04.05).

La creacién o aumentos de plazas fijas o temporales, deben estar contempladas en el Plan
Operativo Anual (POA) y presupuesto de ejecucion del afio en curso del drea solicitante, avalado
por el andlisis de la Divisiéon de Organizacion del Trabajo y Compensacion y el Departamento de
Planificacion y Desarrollo. El mismo debe ser aprobado por el Director Ejecutivo General.

La busqueda de candidatos inicia a partir de la fecha de recepcién de la Requisicion de Personal
(DRH-F0-04.05) por el responsable de la Division de Reclutamiento, Seleccion y Evaluacion.

3.3 PUBLICACION DE VACANTES Y BUSQUEDA DE CANDIDATOS

33.1

3.3.2

333

La Division de Reclutamiento, Seleccién y Evaluacidn publica las vacantes para candidatos
externos a través de los canales de busqueda de los cuales dispone la institucion o a través de
empresas externas contratadas por ésta, siempre y cuando no exista un sucesor interno
identificado y preparado para cubrir la vacante, el cual se somete a las mismas evaluaciones y
entrevistas que se aplicarian a un candidato externo.

Por requerimiento del Director Ejecutivo General el Departamento de Recursos Humanos podra
auxiliarse de companias de Reclutamiento Externo. Estas compaiiias deben estar registradas
como proveedores del Estado y se debe cumplir con la normativa de Compras y Contrataciones
Publicas para su proceso de contratacion.

La busqueda de los candidatos se realiza apegados a los procedimientos de Reclutamiento y
Seleccidn del Inabima y/o al de Concursos Publicos, segun se defina.

3.4 TRASLADO DE PERSONAL

34.1

El area requirente solicita al Departamento de Recursos Humanos traslados de personal de
carrera administrativa de otras instituciones gubernamentales luego de contar con la aprobacién
del Director Ejecutivo General.

3.5 PROMOCIONES Y ASCENSOS

3.5.1

3.5.2

3.53

Se consideran promociones aquellos cambios de posicion de personal interno que se mantienen
dentro de un mismo grupo ocupacional.

Los ascensos son aquellos cambios de posicidn de personal interno hacia un grupo ocupacional
mayor al cual pertenecen.

Tanto para las promociones como para los ascensos se debe cumplir con ésta Politica y con los
Procedimientos de Reclutamiento y Seleccién Interno y Concursos Publicos, segun aplique.
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3.6 RECLUTAMIENTO INTERNO

3.6.1

3.6.2

3.6.3

3.6.4

El drea requirente y/o el Director Ejecutivo General, pueden informar, via correo electrénico al
Encargado de la Division de Reclutamiento, Seleccién y Evaluacién, los colaboradores que sugiere
para ocupar posiciones vacantes.

Para los casos del punto anterior, el area requirente no debe comunicar a los colaboradores
internos que se sugieren para considerar en un proceso de evaluacidn para cubrir una posicién
vacante, con la finalidad de cuidar el clima laboral y evitar la generacidén de expectativas.

Los candidatos internos se evalian de acuerdo a lo establecido dentro del procedimiento de
Reclutamiento y Seleccion o dentro del procedimiento de Concursos Publicos.

Para aplicar a evaluacion dentro de un proceso de Reclutamiento y Seleccién, los colaboradores
deben tener un minimo de un (1) afio en el cargo que ocupan, contar con calificacién
sobresaliente o superior al promedio en su ultima calificacién de evaluacién del desempefo y no
tener dentro de su expediente en el ultimo afio, Registro de Acciones Relevantes negativas o
amonestaciones.

3.7 RECLUTAMIENTO EXTERNO

3.7.1

O O O O

3.7.2
o
o

Los candidatos externos deben cumplir con el proceso establecido dentro del Procedimiento de
Reclutamiento y Selecciéon y con los siguientes requisitos, segun aplique:

Pruebas psicométricas y técnicas

Entrevistas

Depuracién policial

Confirmacion de referencias laborales y/o personales

Los candidatos externos también deben cumplir con los siguientes requisitos:
No superar los 55 anos de edad para puestos de Carrera Administrativa.
Presentar Certificacidn de nivel de estudio.

3.8 CONCURSOS PUBLICOS

3.8.1

3.8.2

3.8.3

3.8.4

Toda apertura de posicién vacante que cumpla con los lineamientos establecidos en la ley 41-08
para ser considerada como posicidon de carrera administrativa publica debe ser completada
mediante la modalidad de Concursos Publicos.

La Estructura Organizativa y el Manual de Cargos deben estar aprobados por el Ministerio de
Administracion Publica.

La Planificacidon de Recursos Humanos de la institucién debe estar validada por el Ministerio de
Administracion Publica.

El cargo que posee la vacante debe contar con la previsidn presupuestaria correspondiente por
parte de la Direccién General de Presupuesto.
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3.8.5 Elcargo debe estar incluido en la estructura organizativa y en el presupuesto de la institucién con

3.8.6

3.8.7

un numero de plazas autorizadas mayor a la cantidad de plazas ocupadas al momento de declarar
la vacante.

Para superar los concursos, los candidatos deben alcanzar la puntuacién minima de 70% en cada
uno de los componentes de la evaluacién.

El candidato con la calificacién mas alta sera el ganador del concurso.

3.9 INGRESO Y CONTRATACION

3.9.1

3.9.2

3.9.3

3.94

3.10
3.10.1

3.10.2

3.10.3

Las consideraciones para el ingreso y contratacion quedan indicadas dentro del Procedimiento
de Reclutamiento y Seleccion.

Una vez completados los requisitos establecidos para la seleccion del personal, éste se aprueba
de acuerdo a lo definido dentro de las responsabilidades de los involucrados en el Procedimiento
de Reclutamiento y Seleccion.

El salario a ofertar se recibe desde la Division de Organizacion del Trabajo y Compensacién a la
Divisién de Reclutamiento, Seleccién y Evaluacion.

El ingreso de personal debe coordinarse para que se realice dentro de los primeros ocho (8) dias
de cada mes.

INDUCCION DE PERSONAL NUEVO INGRESO Y PERIODO PROBATORIO

La Induccidn de Personal de Nuevo Ingreso debe realizarse en el mes del ingreso de la persona a
la institucion.

El periodo probatorio tiene una duracién de 3 meses a 1 afio, de acuerdo a los lineamientos
establecidos en la ley 41-08.

Luego del término del periodo probatorio del nuevo colaborador, la Division de Reclutamiento,
Seleccidn y Evaluacién coordina las Pruebas de Periodo Probatorio con el supervisor/encargado
de la vacante y envia los resultados para su posterior registro al Analista de Evaluacion del
Desempefio y Capacitacion.

4. CONTROL DE CAMBIOS

EDICION FECHA DESCRIPCION BREVE DEL CAMBIO

01

Nov. 2018 Elaboracién de la politica

FIN DEL DOCUMENTO
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Antecedentes

El Instituto Nacional de Bienestar Magisterial, concebido mediante la Ley Organica de Educacion 66-
97 de fecha 9 de abril de 1997 y sus modificaciones con la Ley 451-08 de fecha 15 de octubre del
2008, tiene como proposito coordinar un sistema integrado de seguridad social y mejoramiento de |la
calidad de vida para el personal docente del sector publico y sus familiares, tanto activos como
pensionados y jubilados.

En el marco de la Ley No. 451-08 se faculta al INABIMA para el desarrollo de programas y actividades
qgue promuevan la seguridad social y calidad de vida para los docentes pensionados, jubilados vy
activos, por lo cual la institucion en el ambito de la vision estratégica y de los planes y proyectos
previstos en su Plan Estratégico 2016-2025 aprobado mediante Resolucion No. 001-16 en fecha 25 de
febrero del ano 2016, se establece en el Eje de Fortalecimiento Institucional, Objetivo Il "Focalizar y
fortalecer los programas sociales desarrollados por el INABIMA para mejorar la calidad de vida de
su poblacion beneficiaria"

Asimismo, el Instituto Nacional de Bienestar magisterial esta enfocada en aunar estos esfuerzos
realizando una encuesta de satisfaccion a sus afiliados, maestros y maestras activos, jubilados y
pensionados y sus familiares, a fin de crear estrategias que permitan continuar mejorando la calidad
y oportuna respuesta de los servicios que ofrece.



Objetivos

Generales

* Identificar oportunidades de mejora en el servicio ofrecido por el INABIMA a maestros
activos, jubilados, pensionados y de sus familiares que contribuyan a enfocar estrategias
de mejoramiento de la calidad de vida de los docentes y sus familiares.

Especificos

* Conocer las debilidades u oportunidades de mejora en el marco del acceso a los servicios que
presta la institucion.

 Contar con la linea base respecto a los niveles de satisfaccion que tienen los maestros y
maestras, jubilados y pensionados del MINERD hacia los servicios que ofrece el INABIMA.

 Disponer de una herramienta que permita elaborar un plan de accion en base a las
recomendaciones y expectativas de los afiliados del INABIMA.

 Determinar planes de intervencion adecuados para las campafas de difusion geograficas y de

impacto social.



Metodologia

Poblacion objeto de estudio: Maestros y maestras activos, jubilados y pensionados del MINERD.

Método de recoleccion de informacion: Cuantitativo de entrevistas telefonicas asistidas por un computador CATI
mediante un cuestionario aplicado por un entrevistador.

Distribucion de la muestra

Dicha distribucion responde la disponibilidad de los informantes por servicio contenidos en la base de datos provista
por el cliente, guardando relacion con el porcentaje de penetracion de los servicios de acuerdo al universo de usuarios
de los mismos.

SERVICIOS n %
JUBILACION POR ANTIGUEDAD EN EL SERVICIO 102 9%
PENSION POR DISCAPACIDAD 108 10%
PENSION POR SOBREVIVENCIA 52 5%
PLAN DE RETIRO COMPLEMENTARIO RECAPITALIZABLE 294 27%
PLAN ODONTOLOGICO 375 34%
PRESTAMO MAESTRO DIGNO 23 2%
SEGURO FUNERARIO 132 12%
TURISMO MAGISTERIAL 13 1%
Total general 1099 100%




1. Evaluacion de
los servicios



Satisfaccidon general con los servicios

Pension por discapacidad es el servicio con mayor necesidad de aumento en la satisfaccion de sus usuarios, seguido
por los servicios de Plan odontoldgico y Plan de Retiro complementario.

Suma % ultimas
dos mejores
calificaciones
(opciones 4y 5)

5. Totalmente
satisfecho
’ 4. Satisfecho
g 3. Algo
satisfecho
2. Poco
satisfecho
1. Muy
insatisfecho

14

pA
16

22
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SEGURO PENSION POR PRESTAMO JUBILACION POR PLAN DE RETIRO PLAN PENSION POR
MAGISTERIAL FUNERARIO SOBREVIVENCIA MAESTRO DIGNO ANTIGUEDAD EN COMPLEMENTARIO ODONTOLOGICO
Unidad en porcentajes n:13 n:132 n: 52 n:23 EL SERVICIO
Base total: 1099
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DISCAPACIDAD
n: 294 n: 355 n: 108
n: 102
P1.En escalade 1 a5 endonde 1 es “Muy insatisfecho” y 5 “Totalmente satisfecho” Digame a nivel general, qué tan satisfecho esta usted con este servicio diria usted que esta, muy insatisfecho, poco

satisfecho, algo satisfecho, satisfecho o muy satisfecho






Pension por discapacidad

Mas del 80% de los usuarios de este servicio se siente satisfecho con el trato del personal, por lo que este es el aspecto del
servicio que genera mayor satisfaccidon en los usuarios, seguido por la facilidad de acceso a las instalaciones, no obstante,
se evidencian aspectos de mejora que lo posicionan como el servicio con mayor oportunidad de aumentar la satisfaccion
de sus usuarios. Estos aspectos son aquellos relacionados al suministro y disponibilidad de informacién, sobre todo, la

claridad en el suministro de las orientaciones.

1. Muy
insatisfecho

2. Poco 3. Algo
satisfecho satisfecho

EL TRATO DEL PERSONAL 6

FACILIDAD DE ACCESO A LAS INSTALACIONES
CAPACIDAD DEL PERSONAL PARA ORIENTALE
FIABILIDAD Y ACERTIVIDAD DE LA INFORMACION SUMINISTRADA

SEGUIMIENTO Y SUMINISTRO DE INFORMACION

CANTIDAD DE INFORMACION DISPONIBLE

Unidad en porcentajes
Base total: 108

9
-~
7 57 THl 760 737

52 3

63 o 79

14 56 7l [ 70
13 51 T e

8

11

5 50 » X

/

‘ 4, Satisfecho ‘ 5. Totalmente

satisfecho

Suma % ultimas dos mejores calificaciones (opciones 4 y 5) T2B% ‘ m
1 L W 40

3.8

3.6
3.5
3.5
3.5

\
CLARIDAD DE LAS ORIENTACIONES SUMINISTRADAS [ 21 13 44 11 - v 32
\

NS

P1. Digame por favor si estd muy insatisfecho, poco satisfecho, algo satisfecho, satisfecho o muy satisfecho con cada uno de los aspectos que le voy a mencionar sobre el servicio de PENSION POR

DISCAPACIDAD que usted posee actualmente

\

\
\
|

[

I
I

/



Sugerencias de los usuarios respecto al Plan de Pension por

discapacidad

Mejorar los tiempos

No estoy conforme con el monto
Ninguno

Poca informacién

Es dificil cobrar

Claridad en las informaciones

Es dificil comunicarse

Mayores beneficios

Me dienron buen servicio
Mayores facilidades

Ampliar el parqueo

Ma4s organizacion

No tienen acceso al estado de cuenta
Otra

Unidad en porcentajes
Base total: 85 Ns/Nr: 23

| B
B
B:
B
B
N :

-

4 Q—
0

\_I,
- 2

Na?

-

’
-

P1.1 ¢Tiene algin comentario o queja sobre el servicio recibido, que le gustaria afiadir?

Las sugerencias de mejoras de los usuarios de este
servicios guarda relacion con los aspectos de mayor
oportunidad para aumentar su satisfaccion. El monto
recibido es otro de los aspectos que genera mayor
insatisfaccion entre los usuarios.






Plan Odontologico

Sucursal don donde se atendiod

n =349

Santiago 4

La sucursal de Gazcue, fue el centro de atencidén que nueve (9) de
cada diez (10) usuarios identifico como el lugar con el que tuvo

San Cristobal 1 N i h .,
contacto en su ocasion mas reciente de atencion.

Moca il

San Francisco de Macoris

Unidad en porcentaje
Base total: 374 Ns/N

P6.1. La ultima vez q lientes centro odontoldgico se




Plan Odontologico

Mas del 80% de los usuarios de este plan expresa estar satisfecho con el nivel de higiene en las unidades médicas y con el

trato del odontdlogo, no tanto asi con el trato del personal de atencion al usuario, dado que sobresale este, junto a otros
aspectos como los que estan influyendo considerablemente en el nivel de insatisfaccion general con este servicio.

‘ 1. Muy ‘ 2. Poco 3. Algo ‘ 4, Satisfecho ‘ 5. Totalmente
insatisfecho satisfecho s

atisfecho satisfecho

Suma % ultimas dos mejores calificaciones (opciones 4 y 5) T2B% ‘ m

PROFESIONALIDAD Y AMABILIDAD CON QUE LE TRATO EL

ODONTOLOGO 7 46 38 - m
LIMPIEZA E HIGIENE DE LA UNIDAD MEDICA Y EQUIPOS 6 52 31 -m
/N

EL TRATO DEL PERSONAL DE ATENCION AL USUARIO Y/O - / \
ADMINISTRATIVO sy 12 52 21 , 3.7

I
CONDICIONES FISICAS DE LAS INSTALACIONES 13 55 13 -l 3.6

|

SEGUIMIENTO Y SUMINISTRO DE INFORMACION [INEEEEELEE 11 51 12 -l‘ 3.4
1 1
TIEMPO DE ESPERA PARA RECIBIR EL SERVICIO ODONTOLOGICO plo) 20 11 39 11 - \'30 ¢/
Unidad en porcentajes \ 4
Base total: 375 N

P6. Digame por favor si estd muy insatisfecho, poco satisfecho, algo satisfecho, satisfecho o muy satisfecho con cada uno de los aspectos que le voy a mencionar sobre el servicio de PLAN ODONTOLOGICO
gue usted posee actualmente.

\
|
1
|
I
I



Plan Odontolégico

Mejorar los tiempos de las citas / Las citas son lejanas 32
Ninguno " 20
Mejorar la calidad de los materiales y equipos 7
Tiempo de espera es largo 6
Mejorar la calidad del trabajo 5
Mejorar el trato al cliente
Aumentar la cantidad de servicios 4
Instalacones son pequefias/estrechas 3

Rile comnicerse ol e dfeng 3 En sintonia con el aspecto que causa mayor influencia en

Servicio es bueno

El proceso solo se hace en santo domnigo el N |Ve| de |nsat|5fa ccion general con el Serviclio

Agilidad para encontrar los expedientes ;. g . o .
odontologico, la principal recomendacion de los usuarios

es reducir los tiempos en la programacion de las citas.

U

Aumentar el personal

Reembolzar el dinerro cuando no se reciba el servicio
Mejorar horarios de atencion

Dar seguimiento

Crear mas extenciones

Claridar en las informaciones

Que siempre me atienda el mismo médico y no lo cambien
Mejorar/aumentar la cantidad de bafios

Mayor organizacion

Dar mantenimiento a la planta fisica

Mayor informacion sobre el servicio

Informar sobre cambios

Extender la calidad de servicios

Atender las emergencias

_ R R
R R R R
P NoNN

O O oo



Net Promoter Score: INABIMA

¢Qué tanto recomendarian los entrevistados la institucion?

.1','

* Dichos entrevistados responden en una escala de 0 a 10, en donde 1 significa “No la recomendaria” y 10 significa
que “Si la recomendaria”.

* Se agrupan los porcentajes de respuestas por valores de las escala de la siguiente forma:

DETRACTORES NEUTRALES PROMOTORES

Son personas que no estan Estan satisfechos con el Muestran entusiasmo
satisfechos con su proveedor y les resulta hacia el proveedor. Es muy
proveedor y tienden “aceptable” su oferta, probable que lo perciban
generalmente a divulgar pero muestran poco como la mejor oferta del
aspectos negativos sobre estimulo para mercado. Ellos lo
el proveedor. recomendarlo. recomendaran.

A

Notas NPS:

e -100 a0 = area critica con alto indice de

clientes detractores.

* 1a50=4rea de mejora con un gran
volumen de clientes detractores y
neutrales.

. . .

51 a 75 = 4rea de calidad con mayor
! ! ! I IFREET nuimero de clientes neutros y promotores
gue detractores.

. 100 = 4 L
| - NET PROMOTER SCORE (NPS) % Detractores 76 2 100 = area perfeccion con un gran
} volumen de clientes promotores y menor

nivel de detractores.




Net Promoter Score: Plan Odontoldgico

Pese a que este plan posee una cantidad considerable de usuarios pasivos, cuyo servicio les resulta aceptable,

es importante destacar que la cantidad usuarios promotores, actualmente no supera el numero de usuarios
detractores, lo cual da evidencia de que este plan cuenta con un alto indice de cliente detractores.

NET PROMOTER SCORE (NPS)
0

DETRACTORES

NEUTRALES PROMOTORES

-50

n=120 n=135

n=120

Unidad en porcentajes
Base total: 375

P6.2. En una escala de 0 a 10, en donde 0 es “Seguro que no la recomendaria” y 10 “Seguro que si la recomendaria” ; Qué tan probable es que usted recomiende los servicios odontolégicos del INABIMA a sus
colegas y amigos?



Net Promoter Score (NPS) y nivel de satisfaccion con el servicio
odontoldgico

En este analisis se puede apreciar que la intencidon de los usuarios a recomendar servicio esta estrechamente
relacionada con su nivel de satisfaccion, en donde el 80% de los usuarios detractores del servicio son aquellos
gue no estan satisfechos con el servicio o al menos no del todo.

DETRACTORES (32% NEUTRALES (36%) PROMOTORES (32%)

3.6

B%

B 5. Muy satistecho
M 4. Satisfecho

3. Algo satisfecho

MW 2. Poco satisfecho

MW 1. Muy insatisfecho

.

n=120 n=135 n=120

Unidad en porcentajes
Base total: 375

P6.2. En una escala de 0 a 10, en donde 0 es “Seguro que no la recomendaria” y 10 “Seguro que si la recomendaria” ; Qué tan probable es que usted recomiende los servicios odontolégicos del INABIMA a sus
colegas y amigos? P6. A nivel general, digame qué tan satisfecho esta usted con este servicio diria usted que esta, muy insatisfecho, poco satisfecho, algo satisfecho, satisfecho o muy satisfecho



PLAN DE RETIRO
COMPLEMENTARIO




Plan de retiro complementario

El trato dispensado a sus usuarios, es el aspecto que mas potencia la satisfaccion con este servicio. En tanto que los
aspectos que le colocan como uno de los servicios con mayor oportunidad de aumentar satisfaccion de sus usuarios, estan
relacionados con el seguimiento, suministro y claridad de las informaciones sobre el mismo. Cabe destacar que diferente al
servicio de Pension por Discapacidad, en este servicio se percibe una mayor satisfaccion en cuanto al cumplimiento de la
informacién suministrada (Fiabilidad y asertividad).

. 1. MUV ‘ 2. Poco 3. Algo ‘ 4, Satisfecho ‘ 5. Totalmente
insatisfech satisfecho satisfecho

satisfecho
o

Suma % ultimas dos mejores calificaciones (opciones 4 y 5) ERPA:F ‘ m
EL TRATO DEL PERSONAL 8 48 38 - m

CAPACIDAD DEL PERSONAL PARA ORIENTALE 9 51 28 - m
FIABILIDAD Y ACERTIVIDAD DE LA INFORMACION SUMINISTRADA [VEEI 6 52 27 . m
SEGUIMIENTO Y SUMINISTRO DE INFORMACION 10 50 22 - 3.7
CANTIDAD DE INFORMACION DISPONIBLE 13 47 16 - 3.5
CLARIDAD DE LA INFORMACION ENCONTRADA 13 45 16 - 3.5
Unidad en porcentajes
Base total: 294

P3. Digame por favor si estd muy insatisfecho, poco satisfecho, algo satisfecho, satisfecho o muy satisfecho con cada uno de los aspectos que le voy a mencionar sobre el servicio de PLAN DE RETIRO
COMPLEMENTARIO RECAPITALIZABLE que usted posee actualmente.




Sugerencias de los usuarios respecto al Plan de Plan de retiro

complementario

Ninguno | 22

No estoy conforme con el monto 1
Mejorar la informacién :‘19 ,'
Mejorar los tiempos 6 <
No estoy conforme con el descuento 6
Estoy satisfecho/a 5
El seguro no cubre 1

No se ha hecho un aumento

=

No me Ilamaron para informarme de descuento

=

No contestan el telefono
Ampliar la cobertura

El personal es atento

Mads informacion

No me han entregado el dinero
No cumplieron

Mejorar el trato

O O O o o o o o

No ha recibido el beneficio Otras: 15%

Unidad en porcentajes
Base total: 224 Ns/Nr: 70
P3.1 ¢Tiene algin comentario o queja sobre este servicio que le gustaria anadir?

Ademas de la inconformidad con el monto recibido, los
aspectos concernientes al suministro de informacion
(poca informacién, malos entendidos y ejecucidon de
procedimientos sin informar al usuario y sin su
autorizacion) son las principales oportunidades de
mejora del servicio, opinan sus usuarios.






Pension por sobrevivencia

Pese a que, a nivel general, mas del 85% de los usuarios de este servicio esta satisfecho, el tiempo de tramite de la
solicitud el aspecto que representa mayor oportunidad de mejora, dado que el 42% de los usuarios no se siente del todo
satisfecho con este tiempo. El trato del Personal y el suministro efectivo de informacion son otros aspectos que mas

incentivan la satisfaccion de los usuarios con este servicio.
‘ 4. Satisfecho ‘ 5. Totalmente
satisfecho

‘_ 1.Muy ‘ 2. Poco 3. Algo
insatisfecho satisfecho satisfecho

Suma % ultimas dos mejores calificaciones (opciones 4 y 5) T2B% m
CAPACIDAD DEL PERSONAL PARA ORIENTALE §4 a4 50 - (4.4 |

FIABILIDAD Y ACERTIVIDAD DE LA INFORMACION

SUMINISTRADA ) 8 ” 56 35 - [ 4.2
EL TRATO DEL PERSONAL 6 37 52 - [ 43 |

TIEMPO EN QUE RECIBIO EL PAGO LUEGO DE APROBADA LA
Hio s4 THN 5

PENSION
SEGUIMIENTO Y SUMINISTRO DE INFORMACION E 10 60 25 - [ 4.0 |
CANTIDAD DE INFORMACION DISPONIBLE TR 6 56 27 - [ 4.0 |
CLARIDAD DE LA INFORMACION ENCONTRADA E 12 58 21 - [ 3.9 |

P I B N ~
Unidad en porcentajes EL TIEMPO DE TRAMITE DE LA soucnqu 17 37 S8 (58 (35
Base total: 52 ~ -

P2. Digame por favor si estd muy insatisfecho, poco satisfecho, algo satisfecho, satisfecho o muy satisfecho con cada uno de los aspectos que le voy a mencionar sobre el servicio de PENSION POR
SOBREVIVENCIA que usted posee actualmente

e am - =



Sugerencias de los usuarios respecto al Plan de Pension por
sobrevivencia

En sintonia con el nivel de satisfaccién que
Ninguno _ 47 muestran los usuarios con este servicio, cerca

del 50% de ellos afirma que funciona bien o no

No estoy conforme con el monto 18 tiene ninguna sugerencia, no obstante, entre

quienes respondieron a esta pregunta se

Mejorar los tiempos 15 proponen como principales oportunidades de

mejora, aumentar los montos y mejorar los

Proceso de revision de informacion largo 6 tiempos de respuesta.

Poca informacion 6
Falta seguimiento 3
Otro 6

Unidad en porcentajes
Base total: 34 Ns/Nr: 18
P2.1 ¢Tiene alglin comentario o queja sobre este servicio que le gustaria anadir?



JUBILACION POR
ANTIGUEDAD EN EL
SERVICIO



Jubilacion por antigliiedad en el servicio

Este servicio esta entre los cinco que a nivel general cuenta con mayor porcentaje de satisfaccidon entre sus usuarios, no
obstante, aun existen oportunidades de mejora en cuanto a aspectos concernientes al suministro de informacion.

‘. 1.Muy ‘ 2. Poco 3. Algo ‘ 4. Satisfecho ‘ 5. Totalmente
insatisfecho satisfecho satisfecho satisfecho

Suma % ultimas dos mejores calificaciones (opciones 4 y 5) T2B% ‘ m
EL TRATO DEL PERSONAL [ilp (YA 30 -

CAPACIDAD DEL PERSONAL PARA ORIENTALE 4 59 23 - m
N

SEGUIMIENTO Y SUMINISTRO DE INFORMACION ElE:E 13 65 12 - I/ 3.7 \\
FIABILIDAD Y ACERTIVIDAD DE LA INFORMACION
SUMINISTRADA 14 64 12 ." 3.7

Unidad en porcentajes
Base total: 102

\ /
CLARIDAD DE LAS ORIENTACIONES SUMINISTRADAS 18 (510] 10 . \3,6/

\
|
CANTIDAD DE INFORMACION DISPONIBLE VNIl 13 60 14 . 3.7 :
\ I
CLARIDAD DE LA INFORMACION ENCONTRADA 17 56 18 -‘ 3.7 I

P4. Digame por favor si estd muy insatisfecho, poco satisfecho, algo satisfecho, satisfecho o muy satisfecho con cada uno de los aspectos que le voy a mencionar sobre el servicio de JUBILACION POR

ANTIGUEDAD EN EL SERVICIO que usted posee actualmente.



Sugerencias de los usuarios respecto al Plan Jubilaciéon por
antigliedad en el servicio

Ninguno 20
Poca informacién/mala informacion 20 Las sugerencias de mejora que ofrecen estos usuarios
guarda relacion con los aspectos que mas afectan
No estoy satisfecho con el monto 17 negativamente la satisfaccion general con el servicio,
recomiendan, sobre todo, mayor suministro, claridad vy
fluidez en la comunicacion.
Mejorar los tiempos 9
No estoy satisfecho con el descuento 8
Estoy satisfecho/a 5
No aumentan 3
Otras: 20

Unidad en porcentajes
Base total: 66 Ns/Nr: 36
P4.1 ¢Tiene algin comentario o queja sobre este servicio que le gustaria anadir?






Seguro funerario

A nivel general, cerca del 90% de los usuarios de este servicio se encuentra satisfecho, por lo cual este es el segundo servicio
gue cuenta con mayor porcentaje de satisfaccidn entre sus usuarios, sin embargo, aun se evidencian aspectos que ameritan
atencion, entre ellos: cumplimiento de tiempos y seguimiento y suministro de informacion.

.. l.Muy ‘ 2. Poco 3. Algo ‘ 4, Satisfecho ‘ 5. Totalmente
insatisfecho satisfecho satisfecho satisfecho

Suma % ultimas dos mejores calificaciones (opciones 4y 5) EapA:34 ‘ m
EL TRATO DEL PERSONAL I3 42 53 - m

FIABILIDAD Y ACERTIVIDAD DE LA INFORMACION iy & 23
SUMINISTRADA m
CAPACIDAD DEL PERSONAL PARA ORIENTALE 4 48 A4 - m
CLARIDAD DE LA INFORMACION ENCONTRADA 5 61 26 - m
SRSl s B 57 26 | Tl so)

APROB ADA LA SOLICITUD ] 8 57 26
SEGUIMIENTO Y SUMINISTRO DE INFORMACION 11 62 20 . m
CUMPLIMIENTO DE LOS TIEMPOS ACORDADOS
, . - g
Unidad en porcentajes DURANTE EL TRAMITE

Base total: 132
P5. Digame por favor si estd muy insatisfecho, poco satisfecho, algo satisfecho, satisfecho o muy satisfecho con cada uno de los aspectos que le voy a mencionar sobre el servicio de  SEGURO FUNERARIO que
usted posee actualmente.




Sugerencias de los usuarios respecto al Plan Seguro funerario

Ninguno

Mejorar los tiempos de respuesta 17

Claridad en la informacién 9

Otras 6

Estoy satisfecho/a 5

Es dificil recibir el beneficio 3

Es ficicil comunicarse 3

Mejorar el trato del personal 1

Unidad en porcentajes

Base total: 110 Ns/Nr: 22
P5.1 ¢Tiene algin comentario o queja sobre este servicio que le gustaria anadir?

56

En sintonia con el nivel de satisfaccion con este servicio
expresado por sus usuarios, cerca del 60% expresa estar
satisfecho o no tener alguna sugerencias de mejora. Se
destaca entre quienes ofrecen alguna oportunidad de
mejora para el servicio, la sugerencia de corregir los
tiempos de respuesta y la claridad en el suministro de las
informaciones.



PRESTAMO MAESTRO
DIGNO



Préstamo maestro digno

A nivel general, cerca del 85% de los usuarios esta satisfecho con este servicio y es el cuarto servicio que cuenta con
mayor satisfaccion entre sus usuarios, no obstante, aun tiene oportunidades de mejora en cuanto el tiempo de entregay

la claridad de la informacidn disponible.
‘ . 1. MUV ‘ 2. Poco 3. Algo ‘ 4. Satisfecho ‘ 5. Totalmente
insatisfecho satisfecho satisfecho satisfecho

Suma % ultimas dos mejores calificaciones (opciones 4 y 5) T2B% m

CAPACIDAD DEL PERSONAL PARA ORIENTALE 35 65 -
FIABILIDAD Y ACERTIVIDAD DE LA INFORMACION

SUMINISTRADA 48 52 (100 XD

EL TRATO DEL PERSONAL | 30 70 100

SEGUIMIENTO Y SUMINISTRO DE INFORMACION [N 43 48 S5 =

CLARIDAD DE LAS ORIENTACIONES SUMINISTRADAS B e

CANTIDAD DE INFORMACION DISPONIBLE G =3

riempo pe eNTREGA DEL PRESTAMO LUEGO DE AProBADO  [ENIEEN 4G 5 B

Unidad en porcentajes CLARIDAD DE LA INFORMACION ENCONTRADA 4 - m

Base total: 23

P7. Digame por favor si estd muy insatisfecho, poco satisfecho, algo satisfecho, satisfecho o muy satisfecho con cada uno de los aspectos que le voy a mencionar sobre el serviciode PRESTAMO MAESTRO
DIGNO que usted posee actualmente.




Préstamo maestro digno

Observaciones de los entrevistados

Ninguno 40

Bajar los intereses 20

Entre las principales sugerencias de mejoras
para el servicio, propuesta por los usuarios,

Otras 15 ) ) ’
esta el bajar los intereses.
Estoy satisfecho/a 15
Dar informes mensuales sobre el préstamo 5
Aumentar la capacidad de préstamo 5

Unidad en porcentajes
Base total: 20 Ns/Nr: 3
P7.1 ¢Tiene algin comentario o queja sobre este servicio que le gustaria anadir?



li; p '

TURISMO MAGISTERIAL




Turismo magisterial

Pese a que este servicio es relativamente nuevo, es el servicio que cuenta con mayor porcentaje de satisfaccidon entre

sus usuarios. Como ligera oportunidad de mejora, se evidencia la insatisfaccion entre algunos usuarios (15%) en cuanto a
la cantidad de informacidn disponible sobre este servicio.

insatisfecho satisfecho satisfecho

satisfecho

Suma % ultimas dos mejores calificaciones (opciones 4 y 5) T2B% ‘ m

EL TRATO DEL PERSONAL ) 92 - m
DOMINIO DEMOSTRADO POR EL PERSONAL SOBRE LOS 15 85 -
LUGARES VISITADOS
LOS LUGARES VISITADOS DURANTE LAS EXCURSIONES 23 77 - m
HORARIOS DE SALIDA Y REGRESO DURANTE LAS EXCURSIONES 46 54 - m
CANTIDAD DE INFORMACION DISPONIBLE IR0l 7k 62 . m
Unidad en porcentajes

Base total: 13

P8. Digame por favor si estd muy insatisfecho, poco satisfecho, algo satisfecho, satisfecho o muy satisfecho con cada uno de los aspectos que le voy a mencionar sobre el serviciode TURISMO MAGISTERIAL
gue usted posee actualmente.



Net Promoter Score: Turismo Magisterial

No se evidencian usuarios detractores de este servicio, lo cual guarda relacion con el nivel de satisfaccion que
manifiestan sus usuarios.

@ NET PROMOTER SCORE (NPS)
0

-50

n=11
Unidad en porcentajes
Base total: 13

P8.1. En una escala de 0 a 10, en donde 0 es “Seguro que no la recomendaria” y 10 “Seguro que si la recomendaria” ; Qué tan probable es que usted recomiende los servicios de turismo magisterial del
INABIMA a sus colegas y amigos?



¢Que otras actividades culturales sugiere que el programa de turismo
magisterial deberia incluir?

Visitas a la playa I 0
Visitas al teatro I 1
Permitir ir con ninos NN 7
Basilica de Higuey I 7
Feria del libro NN 7
Los haitices I 7
Intercambio con maestros de lugares lejanos I 7
La montana redonda I 7
Cueva de las maravillas I 7

Unidad en porcentajes
Base total: 13
P8.2. ¢Que otras actividades culturales sugiere que el programa de turismo magisterial deberia incluir en su programa de servicios?




2. Exploracion
general



Notoriedad de los servicios ofrecidos

Los servicios tres servicios de mayor notoriedad ofrecidos por el INABIMA son, Plan Odontolégico, Jubilacion por
Antigliedad y Seguro Funerario. Turismo Magisterial es el servicio menos conocido, sin embargo esto puede deberse a

qgue es el servicio de implementacidn mas reciente.

62
58
438
45 43 a2
I I 38

Jubilacion por Seguro funerario  Pensidn por Préstamo Pencidn por Plan Plan de retiro
antigiiedad en el sobrevivencia maestro digno  discapacidad Odontologico complementario
servicio

Unidad en porcentajes
Base total: 1099
P9. ¢ Cuales de los siguientes servicios que le voy a mencionar, ademas del que evaluamos en preguntas anteriores, sabia usted que ofrece el INABIMA?

Turismo
magisterial



Medio que se entero sobre la oferta de servicios

Los principales medios a través de los cuales los usuarios expresan haber sobre estos servicios son Brochures, visitas a las
oficinas y por comentarios de compaferos. Es importante destacar que solo uno de cada 10 usuarios expresa haberse
enterado de estos servicios a través de la pagina Web, lo mismo que la TV, lo cual evidencia la necesidad de promover
entre los usuarios el uso de estos medios como canales de contacto y de difusidn de informacion sobre los servicios.

Comparnieros de trabajo/docentes
Brochures del INABIMA

Visita a la oficina del INABIMA
TV

Pagina web del INABIMA
Familiares/amigos
Reuniones/charlas

Redes sociales

Escuela

Radio

cooperavita

Llamada del INABIMA
Peridodicos

Otros

Unidad en porcentajes
Base total: 1099

Companferos/
Docentes
I 30
N 24
BB 5
— éL_ﬂ
H
= 30%
]
1
1
I
[
| 0
I 10

P10. ¢ De que manera usted se enterd de que el INABIMA ofrece este/estos servicios?

Brochures

h

N
=SS

/

BROCHURE \
N

24%

Visitas a la oficina

18%

Pagina web




En cuales programas o canales se entero sobre la oferta de servicios

CDN 37

Hablan los educadores
Telesistema

Telemicro

De extremo a extremo
Canal 122 cable de Claro
Digital 15

Color vision

Orientacion magisterial

Unidad en porcentajes
n=66

P10. ¢ De que manera usted se enterd de que el INABIMA ofrece este/estos servicios?

6%

n: 66

23
21

Otros =21

El programa Hablan los educadores es el principal
programa televisivo con el cual expresan los usuarios
haberse enterado de los servicios del INABIMA.



Medios de contacto con el INABIMA

Indistintamente de la regién, como forma de contacto mas reciente con el INABIMA, ocho (8) de cada diez usuarios realizé
la visita a las oficinas o centros de servicios. Se destaca como el servicio de asistencia telefénica *462 es utilizado por solo
4 de cada 100 usuarios, en su lugar estos usuarios suelen utilizar en mayor proporcion el servicio telefonico directo a la
oficina. Se evidencia ademas la necesidad en incentivar el uso de la pagina Web de la institucion.

Oficinas / Centros  Linea telefonica directo
de Servicio a la oficina (no *462) W Oficinas / Centros de Servicio INABIMA

M Linea telefdnica directo a la oficina del INABIMA
B Pagina Web del INABIMA

Bl Linea de Asistencia Telefdnica * 462

79% 15%

Linea de Asistencia Pagina Web
Telefonica * 462 -

17

(4]
4%
SANTO DOMINGO NORTE SUR ESTE

Unidad en porcentajes
Base total: 1035 Ns/Nr: 64

P15. La ultima vez que tuvo que entrar en contacto con el INABIMA, ya sea para buscar informacién, hacer reclamaciones o solicitar un servicio a través de cual via lo hizo?



Centros de servicios visitados

Entre los usuarios hicieron contacto con el INABIMA de manera presencial, el 90% visitd las oficinas ubicadas en Santo
Domingo (Sede Principal y Gazcue)

Sede principal Av. Maximo Gémez. |GGG 46
Gazcue D.N. N 44
Santiago [l 6
San Francisco de Macoris [|j 2
San Cristébal | 1
Moca |1
Higuey
El Seibo
Barahona
Constanza

Jarabacoa

© O O O O o

‘J‘

La Vega

Unidad en porcentajes
Base total: 812
P16. Esa ultima vez que visito la Oficina / Centros de Servicio INABIMA cudl fue la que visité, es decir, ¢ Dénde esta ubicada esa oficina? ¢ En que sector, ciudad o provincia?



3. Satisfaccion
general con
INABIMA




Oficinas y centros de servicio

A nivel general mas del 90% de los usuarios se siente satisfecho con las oficinas y centros de servicios del INABIMA.

‘. 1.Muy ‘ 2. Poco 3. Algo ‘ 4. Satisfecho ‘ 5. Totalmente
insatisfecho satisfecho satisfecho satisfecho

Suma % ultimas dos mejores calificaciones (opciones 4 y 5) T2B% ‘ m

CONDICIONES FISICAS DE LAS INSTALACIONES (EI3

EL TRATO DEL PERSONAL (lgi3
Unidad en porcentajes

TIEMPO DE ESPERA EN LA OFICINA ANTES DE SER ANTENDIDO 4 58 33 . B
Base total: 812

P17.. Digame por favor cudl es su nivel de satisfaccidn con los siguientes aspectos relacionados con su mas reciente contacto con las Oficinas o Centros de servicio del INABIMA. Con cada uno de los que le voy
a mencionar digame si esta muy insatisfecho, poco satisfecho, algo satisfecho, satisfecho o muy satisfecho.



Linea de Asistencia Telefonica *462

El 90% de los usuarios de este servicio se siente satisfecho con el trato del personal y la claridad
de las orientaciones suministradas, por lo que mas alla de estos factores, la principal
oportunidad para aumentar la satisfaccion con este servicio radica en la rapidez con que los
representantes atiendan al teléfono, lo cual pudiera ser una de las limitantes por la cudl este
servicio pierde relevancia entre los usuarios.

1. Muy ‘ 2. Poco @ 3. Algo . 4. Satisfecho ‘5. Totalmente
insatisfech s

satisfecho atisfecho satisfecho
o

Suma % ultimas dos mejores calificaciones (opciones 4 y 54 m

EL TRATO DEL PERSONAL Hz 43 48 . B
CLARIDAD DE LAS ORIENTACIONES SUMINISTRADAS 5 55 35 . n
VA
/ \
NUMERO DE INTENTOS ANTES DE QUE UN \
REPRESENTANTE CONTESTARA EL TELEFONO 13 10 gy 55 13 . 3.5 I
/
Unidad en porcentajes \\ -
Base total: 40

P18. Digame por favor cual es su nivel de satisfaccidon con los siguientes aspectos que le voy a mencionar relacionados con la Linea de Asistencia Telefénica *462 del INABIMA. Digame para cada uno de ellos si
estd muy insatisfecho, poco satisfecho, algo satisfecho, satisfecho o muy satisfecho.




Linea de Asistencia Telefdnica directa (no *462)

Pese a que este servicio es mas utilizado que la linea de asistencia *462, se destacan en mayor proporcidon oportunidades
de mejora en cuanto a la rapidez de atencidn al teléfono y la claridad en el suministro de informacion. Aunque en ambos
servicio el trato del personal de bien valorado, sobresale este medio por generar mayor satisfacciéon en cuanto al trato

dato a los usuarios.

Unidad en porcentajes
Base total: 158

. 1. Muy ‘ 2. Poco 3. Algo ‘ 4. Satisfecho ‘5. Totalmente
insatisfech satisfecho satisfecho satisfecho

o

Suma % ultimas dos mejores calificaciones (opciones 4 y 5) I pl:14 m

CLARIDAD DE LAS ORIENTACIONES SUMINISTRADAS FHSwAaA 50 35 . m

S
/ \
\

NUMERO DE INTENTOS ANTES DE QUE UN
REPRESENTANTE CONTESTARA EL TELEFONO U 47 24 . 3.6 /’
\
S 7

TRATO DEL PERSONAL

P19.1. Digame por favor cudl es su nivel de satisfaccién con los siguientes aspectos que le voy a mencionar relacionados con la Linea telefénica directo a la oficina (no *462) del INABIMA. Digame para cada
uno de ellos si esta muy insatisfecho, poco satisfecho, algo satisfecho, satisfecho o muy satisfecho.



Pagina Web

A nivel general, mas del 90% de los usuarios de la pagina web se encuentra satisfecho con la claridad de la informacidn
contenida en la pagina Web y sobre todo, con la utilidad de la informacidon disponible en este canal de contacto; se
evidencia como oportunidad entonces, promover la utilidad de este canal para aumentar la relevancia del mismo entre

los usuarios.
. 1. Muy ‘ 2. Poco 3. Algo ‘ 4. Satisfecho ‘ 5. Totalmente
insatisfech satisfecho satisfecho satisfecho
o)
Suma % ultimas dos mejores calificaciones (opciones 4 y 5) T2B%

UTILIDAD DE LA INFORMACION DISPONIBLE EN LA 78 22
PAGINA WEB
CLARIDAD DE LA INFORMACION ENCONTRADA 14 74 22 . m
FACILIDAD PARA ENCONTRAR LO QUE BUSCA H 9 70 17 . m
RAPIDEZ DE CARGA DE LA PAGINA WEB H 9 65 22 . m
Unidad en porcentajes
Base total: 23

P19. Digame por favor cual es su nivel de satisfaccidon con los siguientes aspectos que le voy a mencionar relacionados con la pagina web del INABIMA. Digame para cada uno de ellos si esta muy insatisfecho,
poco satisfecho, algo satisfecho, satisfecho o muy satisfecho..




Satisfaccion general con el INABIMA

El 83% de los usuarios del INABIMA se encuentra satisfecho con los servicios ofrecidos por esta institucion, en tanto que
se evidencia la oportunidad de aumentar la satisfaccion del 17% restante de estos usuarios. A nivel general, el tiempo de
respuesta a las solicitudes es el aspecto con el los usuarios muestran mayor insatisfaccion.

Suma % ultimas
dos mejores
calificaciones

(opciones 4y 5)

Unidad en porcentajes
Base total: 1083 Ns/Nr: 15

EVALUACION GENERAL

' 1-MUV 2. Poco @ 3. Algo 4. Satisfecho 5. Totalmente
insatisfecho satisfecho satisfecho satisfecho

i

Suma % ultimas dos mejores calificaciones (opciones 4 y 5) T2B% m

HORARIOS DE ATENCION H3-
FACILIDAD DE ACCESO A LOS SERVICIOS S-E
MEDIOS DE CONTACTO S-E

TIEMPO DE RESPUESTA A SU SOLICITUD n 7 - 3.8

P20. Y ya finalizando, con el INABIMA en sentido general, digame por favor cudl es su nivel de satisfaccidn, diria usted que esta muy insatisfecho, poco satisfecho, algo satisfecho, satisfecho o muy satisfecho,

con los siguientes aspectos:



Intencidn general de los usuarios recomendar al INABIMA

A nivel general, la institucion posee un mayor nimero de usuarios promotores (dispuestos a recomendar la institucion)
gue detractores (dispuestos a criticar y hablar mal de la institucidn), lo cual representa un NPS positivo, no obstante,
aun existe oportunidad de elevar este indicador.

NET PROMOTER SCORE (NPS)
0

PROMOTORES -50

n=120 n=135 n=120

Unidad en porcentajes
Base total: 1096 Ns/Nr: 3
P21. En una escala de 0 a 10, en donde 0 es “Seguro que no la recomendaria” y 10 “Seguro que si la recomendaria” ; Qué tan probable es que usted recomiende los servicios del INABIMA?



Intencidn general de recomendacion del INABIMA por tipo de usuario

En este analisis cruzado da evidencias de que existe una estrecha relacion entre el nivel de satisfaccion de los usuarios y
su intencidén a recomendar la institucion. Se puede apreciar cdmo en aquellos servicios en donde se evidencia mayor
satisfaccion entre sus usuarios existe un mayor indice promotores, y en la misma medida, estos usuarios contribuyen con
el NPS (Net Promoter Score) de la institucion.

B Detractores M Neutros ME Promotores

PENSION POR SOBREVIVENCIA [IBT8 67 _
SEGURO FUNERARIO BRI 61 F
JUBILACION POR ANTIGUEDAD EN EL e 5 m
SERVICIO
PLAN DE RETIRO COMPLEMENTARIO 18 41 m
PENSION POR DISCAPACIDAD 22 42 m
PLAN ODONTOLOGICO 27 32 n
Unidad en porcentajes
Base total: 1096 Ns/Nr: 3

P21. En una escala de 0 a 10, en donde 0 es “Seguro que no la recomendaria” y 10 “Seguro que si la recomendaria” ; Qué tan probable es que usted recorhi




4. Conclusionesy
recomendaciones




Conclusiones y recomendaciones

Plan odontoldgico, Pension por discapacidad y Plan de retiro complementario
son los tres servicios que evidencian mayor necesidad de aumentar la
satisfaccion de sus usuarios, y que por lo tanto mas afectan la satisfaccion

general con la Institucion.

Se identifica como una de las principales oportunidades de mejora a nivel
general el suministro de informacion clara y oportuna que reduzca al
maximo la duda y mal entendidos entre los usuarios.




Conclusiones y recomendaciones

salvo por el servicio Odontolégico, en donde existe aun oportunidad
de aumentar la satisfaccion en este aspecto para un 27% de sus usuarios.

Se evidencia la oportunidad de promover el uso de la pagina Web y de la linea
de asistencia *462 entre los usuarios, lo cual contribuiria al reducir contactos
innecesario y/o recurrentes por falta de informacion, de modo que esto
contribuya a reducir tiempos, agilizar procesos y promover un ambiente
favorable para la institucion.

Se considera importante realizar ajustes para mejorar la rapidez de atencion al
teléfono tanto de la linea de asistencia *462 como de la linea directa en la
oficina.

*Para ampliar mas ver Resumen ejecutivo
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SISTEMA DE CONTROL INTERNO

G>

MINUTA DE REUNIONES
enrd NA DENHMARA Direccién / Departamento Cédigo
o dil Fomento de la viviend” | Fecha de Efectividad 12 septiembre 2016 Version | 1.0 | Fecha Revision N/A
DATOS DE LA REUNION
Tipo de Reunidn
Operaciones | X | Informativa | | Planificacion / Proyectos | X | Solucion de Problemas

Proceso / Proyecto

Comité Financiero

PARA EL FORTALECIMIENTO DE LOS COMPONENTES FINANCIEROS EN EL AMBITO DE LA
SOSTENIBILIDAD ECONOMICA Y FINANCIERA DEL INSTITUTO NACIONAL DE BIENESTAR

Objetivo MAGISTERIAL (INABIMA) COMO ENTIDAD DE LA ADMINISTRACION PUBLICA Y
COORDINADORA DE UN SISTEMA INTEGRAL DE SEGURIDAD SOCIAL PARA EL PERSONAL
DOCENTE DEL MINISTERIO DE EDUCACION.
Salén de ) _
Lugar . Fecha 11 de marzo de 2019 Hora 6:30 p.m.
Conferencia 9:00 p.m.
Facilitador N/A Registrador | Secretario
Nombre Posicién Contacto
Luis Lantigua Asesor Financiero
Eddy Rosado Encargado Financiero
Herminia Reyes Encargada Depto. Administrativo
Participantes Juana Ortega Contadora General
Nelson Chéavez Encargado Depto. Planificacion y Desarrollo
Ivo Coronado Encargado Depto. de Riesgo Operativo
, Encargado de Divisiéon Contabilidad
Carlos Martinez . o
Pensiones y Jubilaciones
TEMAS TRATADOS
No. Tema / Situacion a tratar Acciones Pendientes Responsable Fecha
Auditoria MLA - El Comité Obtener aprobacion de la | Herminia Reyes 13/03/2019
1. Financiero verifico la pertinencia Direccion Ejecutiva General 'y
técnica y aprobd el Producto A. proceder al pago.
Basada en la resolucion del Carlos Martinez 13/03/2019
Consejo de Directores del
INABIMA de fecha 17 de
diciembre de 2012, crear la
cuenta por cobrar, ademas del
2. Revision Administradora resto ,de registros
correspondientes (ver
resolucion anexa).
Consultar con la Direccién | Juana Ortega 13/03/2019
Ejecutiva General sobre los

certificados de depdsitos no
registrados en la contabilidad.

Dado en Santo Domingo, Distrito Nacional, Republica Dominicana, al 11 del mes de marzo
del afio dos mil diecinueve (2019).

Instituto Nacional de Bienestar Magisterial (INABIMA)
Av. Mdximo Gémez No. 28, Zona Universitaria, Santo Domingo, R.D.

Tel.: 809-686-6567 RNC: 4-01-51772-8
E-mail: inabima@claro.net.do
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MINUTA DE REUNIONES

ABIMA Direccién / Departamento

INSTITUTO NACIONAL

Codigo

Ao del Fomento de s Vivienda” | Fecha de Efectividad

12 septiembre 2016

Version 1.0 | Fecha Revision N/A

Juana Ortega
Contador General
Coordinador del Comité

Carlos Martinez
Encargado Division
Contabilidad de Pensiones y
Jubilaciones
Miembro

Luis Lantigua
Asesor Externo
Presidente del Comité

Eddy Rosado
Encargado Departamento
Financiero
Miembro

Instituto Nacional de Bienestar Magisterial (INABIMA)
Av. Mdximo Gémez No. 28, Zona Universitaria, Santo Domingo, R.D.
Tel.: 809-686-6567 RNC: 4-01-51772-8
E-mail: inabima@claro.net.do
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Herminia Reyes Abreu
Encargada Departamento
Administrativo
Miembro

Nelson David Chavez
Encargado Departamento de
Planificacion y Desarrollo
Miembro




INSTITUTO NACIONAL DE BIENESTAR MAGISTERIAL Cédigo: PYD-FO-01.03
&N “Comprometidos con el Sector Magisterial” Version: 02
. 2 Fecha: Mar. 2018
INABIMA SOLICITUD Y APROBACION DE DOCUMENTOS CONTROLADOS Pagina: Tde1
1. INFORMACION GENERAL:
Fecha de solicitud: 15-nov.-18
Requirente: Niurka de la Cruz
Analista de Calidad: Martha Merette
Accién a realizar: Modificacién/Actualizacién  Otro: (favor indicar):  N/A

2. CODIFICACION:

Caodigo del documento: DRH-PR-01
Nombre del documento: Procedimiento de Capacitacion

Nota:

0O 0O 0 0 0 o0

3. APROBACION:

DRH-FO-01.01
DRH-FO-01.02
DRH-FO-01.03
DRH-FO-01.04
DRH-FO-01.05
DRH-FO-01.06

Tipo de documento: Procedimiento

Version: 02

Aprobacién del procedimiento de capacitacién y los documentos generados:
Deteccion Necesidades Capacitacion
Plan Capacitacion Anual

Solicitud Acciones Capacitacion (No programada y/o Internacional)
Evaluacion Satisfaccion Participantes
Ejecucion Plan Capacitacion Anual
Control de Asistencia

Mediante el presente formato, queda formalmente la accidn realizada sobre el documento. A partir de la fecha de dicha
aprobacién se procede a actualizar la matriz de documentos controlados del Sistema de Gestién de Calidad del INABIMA.

ELABORADOR/A

NOMBRE/APELLIDO

CARGO

FIRMA/{ECHA "

Niurka de la Cruz

Encargada Dpto. Recursos Humanos

/oo Sl 2e/, e

REVISADO POR

' Martha Merette

Analista de Planificacion y Desarrollo

' Emma Gonzalez

Analista de Planificacién y Desarrollo

e N &l i

L 0g-2- 18

| Katerinne Minaya

Encargada de Reclutamientoy
Seleccién

Ve 22112

APROBADO POR

Guiraldis Veldsquez

Encargado Dpto. Juridico

(ujradds LK, 05-12-18

| Ivo Coronado

Analista de Planificacidn y Desarrollo

(T st ) & Dic 2005

Nota: Agregue mas lineas de ser necesario

Favor escribir la justificacién en caso exceder los 30 dias habiles establecidos entre la solicitud del documento hasta la

aprobacidn:

Nota: Agregue mas lineas de ser necesario



4 INSTITUTO NACIONAL DE BIENESTAR MAGISTERIAL Caodigo: DRH-PR-01
N “Comprometidos con el Sector Magisterial” Version: 02
INABIMA PROCEDIMIENTO DE CAPACITACION :;‘:a N°i’ : ds()1128
1. OBJETIVO

Establecer los procesos para realizar |la gestion de capacitacion a los colaboradores del Instituto Nacional
de Bienestar Magisterial (INABIMA), con la finalidad de planificar y satisfacer las necesidades de
formacién y fortalecer la profesionalidad y habilidades de los empleados tomando en cuenta los
objetivos de la institucion.

2. ALCANCE

El proceso inicia desde que se contacta a los departamentos para detectar las necesidades de
capacitacién tomando en cuenta los objetivos de la institucion y finaliza con el registro de las acciones
de capacitacién ejecutadas.

Este procedimiento aplica a todos los empleados del Instituto Nacional de Bienestar Magisterial
(INABIMA).

3. REFERENCIAS

o Norma ISO 9001:2015 Competencia (Apartado 7.2).
o DRH-PR-02 Procedimiento de Evaluacidn del Desempefio.

4. DEFINICIONES

Acciones de Capacitacion: todas las actividades de formacidn y sus contenidos.

Capacitacion: parte del proceso de Recursos Humanos enfocado en identificar, disefiar, desarrollar y
evaluar acciones de capacitacion y desarrollo, con el objetivo de impactar a la institucion y fortalecer en
los empleados las habilidades para desempeiiar sus puestos.

Capacitacion Internacional: conjunto de actividades de formacion orientadas a ampliar los
conocimientos, habilidades y aptitudes de los colaboradores del Grupo Ocupacional V mediante
proveedores internacionales vinculado a su cargo.

Deteccidon Necesidades Capacitacion (DNC): proceso que se utiliza para identificar las necesidades a
cubrir con acciones de capacitacion en los distintos departamentos.

Evento de Capacitacion: actividad educativa a través de la cual se transmiten los conocimientos
necesarios para fortalecer las habilidades de los empleados para desempefiar sus puestos, puede ser
abierto o cerrado.

Evento Abierto: indica que el evento de formacidn se ofrece al publico en general por un(a) proveedor(a)
y que no es exclusivo para los colaboradores de la institucidn.
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Evento Cerrado: indica que el evento de capacitacion es exclusivo para el personal de la institucidn ya
sea que se realice dentro o fuera de las instalaciones.

Plan Capacitacion Anual: documento que consolida las acciones de capacitacién a realizarse durante el
afio, identificadas en el proceso de Deteccién de Necesidades (DNC) o en las evaluaciones del
desempeiio.

Presupuesto Anual: conjunto de los gastos e ingresos previstos para un determinado periodo de tiempo.

Programa: consiste en la suma de varios cursos o modulos que responden a objetivos relacionados
dirigidos a niveles jerarquicos y puestos especificos.

5. RESPONSABILIDADES

A. Analista de Evaluacién del Desempeiio y Capacitacién

En coordinacidn con los(as) encargados(as) de los departamentos, es guia en la identificacién de las
necesidades; elabora, ejecuta y da seguimiento al Plan de Capacitacién y al Presupuesto Anual que
permitird la puesta en marcha del plan; mantiene y actualiza las evidencias/histérico de las acciones de
capacitacion.

B. Encargado(a) del area o proceso:

Son responsables de facilitar las informaciones relacionadas con las necesidades que ameritan Acciones
de Capacitacidn, participar en el diseifio del contenido de los eventos cerrados, permitir a las personas
bajo su coordinacién asistir a las actividades de capacitacidon y dar seguimiento a que se apliquen los
conocimientos adquiridos en los puestos de trabajo.

C. Encargado(a) Division de Reclutamiento, Seleccién y Evaluacion
Es responsable de revisar las actividades de capacitacion identificadas en el plan, conjuntamente con
el(la) Encargado(a) de Recursos Humanos, para procurar aprobacion correspondiente.

D. Director(a) Ejecutivo(a) General
Es responsable de aprobar el plan definitivo y las acciones que surjan fuera del plan inicial.

6. LINEAMIENTOS GENERALES

o Ley No. 41-08 de Funcién Publica
o Decreto NUm. 525-09 que aprueba el Reglamento de Evaluacién del Desempefio y Promocion
de los Servidores y Funcionarios de la Administracién Publica.
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7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

7.1 DETECCION DE NECESIDADES

Responsable

Actividad

Analista de Evaluacion del
Desempefio y Capacitacion/
Encargado(a) de
Reclutamiento, Seleccién y
Evaluacién

7.1.1

7.1.2

7.13

7.14

7.1.5

Programa sesiones de trabajo cuatro meses antes de que
finalice el periodo de vigencia del “DRH-FO-01.02 Plan de
Capacitacion Anual” utilizando el formulario de “DRH-FO-01.01
Deteccidon Necesidades Capacitacion” para documentar lo que
se identifica. Dichas sesiones se hacen con los(as)
Encargados(as) de Departamentos y en los casos en que
aplique, incluye a los(as) Encargados(as) de Divisién para
explorar las necesidades de capacitacion requeridas. El periodo
para cubrir las necesidades sera de hasta un mdximo de quince
meses una vez concluya la deteccion.

Toma como base para la deteccidn de necesidades:

Acciones de Capacitacién que queden pendientes del afio
anterior.

Necesidades de capacitacion derivadas de la Evaluacion del
Desempefnio.

Requerimientos del Sistema de Seguridad y Salud en el
Trabajo.

Requisitos de los indicadores institucionales, comités
institucionales, etc.

Documenta en las plantillas definidas por cada organismo
rector: 1) Instituto Nacional de Administracién Publica (INAP);
y, 2) el Ministerio de Administracién Publica (MAP), las
necesidades identificadas en el proceso de “DRH-FO-01.01
Deteccion de Necesidades de Capacitacion (DNA)”.

Realiza el proceso de revisidon y aprobacién correspondiente
del “DRH-FO-01.02 Plan de Capacitacion Anual” con el(la)
Encargado(a) de Reclutamiento, Seleccion y Evaluacion,
Encargado(a) de Recursos Humanos y Director(a) Ejecutivo(a)
General.

Gestiona las firmas y sellado de las plantillas de las instituciones
rectoras para remitir a los(a) responsables correspondientes,
obtener las aprobaciones por éstas y colocar en la pagina del
SISMAP.
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Responsable

Actividad

Nota: siempre se remite en las plantillas de cada institucién la Deteccidn de
Necesidades Capacitacién primero al Instituto Nacional de Administracion
Publica (INAP) y luego al Ministerio de Administracion Publica (MAP).

7.2 ELABORACION DEL PLAN DE CAPACITACION ANUAL

Responsable

Actividad

Analista de Evaluacidn del
Desempeiio y Capacitacion/
Encargado(a) de
Reclutamiento, Seleccién y
Evaluacién

7.2.1

7.2.2

7.2.3

7.2.4

7.2.5

Realiza el Plan de Capacitacién Anual utilizando el Formato
“DRH-FO-01.02 Plan de Capacitacion Anual”, que contiene las
necesidades identificadas como prioritarias.

Revisa una vez estructurado el “DRH-FO-01.02 Plan de
Capacitacion Anual” conjuntamente con el(la) Encargado(a) de
Reclutamiento, Seleccion y Evaluacién y el(la) Encargado(a) de
Recursos Humanos, para presentar al(a) Director(a)
Ejecutivo(a) General para aprobacion final.

Segrega el “DRH-FO-01.02 Plan de Capacitacion Anual”
aprobado por unidades organizacionales y lo comparte con
cada Encargado(a) de Departamento o de Divisidn, segun
corresponda, para su conocimiento y posterior seguimiento.

Documenta en las plantillas definidas por cada organismo
rector: 1) Instituto Nacional de Administraciéon Publica (INAP);
y, 2) el Ministerio de Administracién Publica (MAP), el plan de
capacitacién apoyado en el “DRH-FO-01.02 Plan de
Capacitacion Anual” revisado y aprobado por el(la)
Encargado(a) de Reclutamiento, Seleccion y Evaluacién,
Encargado(a) de Recursos Humanos y Director(a) Ejecutivo(a)
General.

Nota: siempre incluir en el “DRH-FO-01.02 Plan de Capacitacién Anual” y
en las plantillas de los organismos rectores el curso Induccién a la
Administracion Publica.

Gestiona las firmas y sellado de las plantillas de las instituciones
rectoras para remitir a los(as) responsables correspondientes,
obtener las aprobaciones por éstas y subir a la pagina del
SISMAP.
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7.3 IMPLEMENTACION DEL PLAN DE CAPACITACION ANUAL

Responsable

Actividad

Analista de Evaluacion del
Desempefio y Capacitacion

7.3.1

7.3.2

7.33

734

7.3.5

Importante: Cuando la accidn de capacitacion se cubre a través
del Instituto Nacional de Administracién Publica (INAP), el
Instituto Formacién Técnico Profesional (INFOTEP), o el
Ministerio de Administracion Publica (MAP), se solicita la
gestion a través del(a) coordinador(a)/analista asignado(a) para
la institucidon y se sigue la coordinacién de la actividad ajustado
al proceso de éstas instituciones.

Inicia con el proceso de busqueda de propuestas de suplidores
para cubrir las necesidades prioritarias especificadas en el
formulario “DRH-F0O-01.02 Plan de Capacitacion Anual”, si la
accion de capacitacion se va a trabajar con proveedores del
mercado.

Recibe las propuestas de los(as) proveedores(as) y las evalla
conjuntamente con el area y el(la) Encargado(a) de
Reclutamiento, Selecciéon y Evaluacion, tomando en cuenta la
calidad del: contenido, instructores, el material de apoyo,
costos y deciden en equipo el(la) proveedor(a) que impartira la
accion formativa.

Realiza conjuntamente con el(la) Encargado(a) del
Departamento o Divisidn, seguin corresponda, sesiones con el
suplidor seleccionado para programas o eventos cerrados, con
la finalidad de discutir en detalle el contenido y metodologia de
ensefianza de la accidn de capacitacidén, negociar propuesta
econdémica, definir fecha de ejecucion, entre otros aspectos.

Envia la informacion al(a) Encargado(a) de Division
Reclutamiento, Seleccion y Evaluacion, quien a su vez solicita a
la Divisién de Compras, via el Departamento Administrativo, la
gestion para contratacion y pago del servicio del(a)
proveedor(a) gue muestra las evidencias (calidad del contenido
del curso/programa que cubre la necesidad, resefia de los
facilitadores, propuesta econdmica, entre otros).
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7.3.6

Nota 1: las listas de los(as) empleados(as) que participaran en los diferentes
eventos indicados en el “DRH-F0O-01.02 Plan de Capacitacion Anual”, son
revisadas y/o actualizadas por los(as) Encargados(as) inmediatos(as) del
personal, con la cual el Departamento de Recursos Humanos invita a los
participantes.

Nota 2: al iniciar cada sesidn de capacitacidn cerrada los(as) participantes
deben firmar el formulario “DRH-FO-01.06 Control de Asistencia”, con la
finalidad de dejar evidencia de su asistencia.

Nota 3: Las solicitudes también pueden ser tramitadas por la Encargado(a)
de Recursos Humanos en ausencia del Encargado de Divisién de
Reclutamiento, Seleccién y Evaluacion.

Procede a matricular al(a) colaborador(a) con el(la) suplidor(a)
seleccionado(a) para las acciones de capacitacién abiertas. Una
vez finalizado el curso, remite el formulario “DRH-FO-01.04
Evaluacion Satisfaccion Participantes”, para conocer la opinion
del empleado con relacidn a la actividad formativa y conserva
como evidencia de la asistencia del colaborador copia del
certificado de participacion.

Nota 4: en caso de que un departamento requiera una accion de formacién
no programada en el “DRH-FO-01.02 Plan de Capacitacion Anual”, debe
solicitarlo mediante el formulario “DRH-FO-01.03 Solicitud de Capacitacion
(No Programada y/o Internacional)”. Esta solicitud es evaluada por el(la)
Encargado(a) de Recursos Humanos con el(la) Director(a) Ejecutivo(a)
General, tomando en cuenta las necesidades y objetivos de la institucién.
Luego de dicha evaluacién se responde a la unidad organizacional
solicitante.

Nota 5: cuando no se realiza alguna de las actividades programadas o si se
desea modificar el “DRH-FO-01.02 Plan de Capacitacion Anual”, estas
actividades podran reprogramarse, revisarse, modificarse, incluirse o
eliminarse previo acuerdo con las unidades organizacionales involucradas,
dejando siempre constancia o evidencia por escrito de la justificacion de los
cambios efectuados.

Nota 6: todos los(as) colaboradores(as) que tengan el interés de participar
en alguna capacitacion que no esté contemplada dentro del “DRH-FO-01.02
Plan de Capacitacion Anual”, del area y se encuentre dentro de algunas de
las instituciones con convenios del estado, siempre que el horario del mismo
no afecte las actividades laborables de la operacién de su departamento y
mientras no amerite ningin costo para la institucidn, los(as)
colaboradores(as) podran informar sobre la misma via correo electrénico
al(a) Analista de Evaluacién del Desempefio y Capacitacion para certificar
al(a) colaborador(a) con las instituciones del estado que lo ameriten y llevar
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Responsable

Actividad

un registro sobre las capacitaciones del personal. En estos casos, la gestion
del taller serd realizada en su totalidad por el(la) colaborador(a) solicitante.

7.4 LOGISTICA DE LOS EVENTOS

Responsable

Actividad

Analista de Evaluacion del
Desempefio y Capacitacion

7.4.1 Coordina todos los aspectos relacionados con la logistica de los
eventos de capacitacién incluidos en el “DRH-FO-01.02 Plan de
Capacitaciéon Anual”, teniendo en cuenta los siguientes puntos:

o Salones o espacios fisicos aptos para capacitacion.

o Refrigerios, cuando la duracién de las acciones de
capacitacién sea de 4 horas consecutivas en adelante.

o Almuerzo, siempre es pagado por la institucion para
los(as) colaboradores(as) y el(la) facilitador(a) en caso de
aplicar.

o) Viaticos y dietas, se gestionan a través del Departamento

Administrativo.

Nota: los salones, refrigerios y almuerzos se coordinan a través del(a)
Encargado(a) Divisién de Protocolo y Eventos.

7.5 EVALUACION ACCIONES DE CAPACITACION

Responsable

Actividad

Analista de Evaluacion del
Desempeiio y Capacitacién

7.5.1 Aplica el formulario “DRH-FO-01.04 Evaluacién Satisfaccion
Participantes”, a todos los cursos y/o talleres cuya duracién sea
igual o mayor a las 4 horas. No se utiliza el mismo para evaluar
charlas, conversatorios, conferencias o convenciones.

7.5.2 Entrega a los(as) participantes el formulario “DRH-FO-01.04
Evaluacién Satisfaccion Participantes”, una vez finalizado el
evento de accion de capacitacion.

7.5.3 Registra en el documento disefiado para tabular la data de las
informaciones arrojadas por los(as) participantes en el
formulario “DRH-FO-01.04 Evaluacién Satisfaccion
Participantes”, de manera que se pueda conocer la percepcion
de estos con respecto a la accién de capacitacion.
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Responsable

Actividad

Nota 1: se considera una capacitacién con resultado satisfactorio toda
aquella que al tabular todos los formularios “DRH-FO-01.04 Evaluacion
Satisfaccion Participantes aplicados” en el evento de capacitacidn obtienen
un porcentaje igual o mayor a 80%. Los resultados se utilizan para
retroalimentar a los facilitadores y/o para implementar mejoras en los casos
que aplique.

Nota 2: es responsabilidad de los(as) Encargados(as) de los Departamentos
y de las Divisiones, segln corresponda, dar seguimiento al desarrollo de sus
colaboradores(as), apoyando los planes definidos para ello y garantizando
el cumplimiento de éstos por parte de sus colaboradores(as).

7.6 CAPACITACION INTERNACIONAL

Responsable Actividad

Analista de evaluacion del 7.6.1 Importante: Pueden aplicar para capacitacion internacional

Desempefio y Capacitacion los(as) colaboradores(as) que cumplan con las siguientes
condiciones:

o) Pertenezcan al grupo ocupacional V.

o Tengan una antigiedad minima de un (1) afio en la
institucion.
o) Alcancen categoria de desempefio sobresaliente o

superior al promedio en la evaluacion de desempefio
durante su ultimo afo en la institucion.

o) Que la accion de capacitacion esté incluida en la
Deteccion de Necesidades (DNC) del Departamento o
Division para el colaborador, segin corresponda.

7.6.2 Solicita al Departamento Administrativo la capacitacidon
internacional, adjuntando las informaciones necesarias para
completar expediente de solicitud (invitacion, lugar, programa,
cedula y/o pasaporte de colaborador).

7.6.3 Registra la informacion en la carpeta histérico de capacitacién
e incluye la copia del certificado y/o carta constancia en el
expediente del(a) empleado(a) y del curso.
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7.7 REGISTRO DE LA CAPACITACION

Responsable

Actividad

Analista de evaluacion del
Desempefio y Capacitacion

7.7.1

7.7.2

Digita en el mddulo de capacitacion los entrenamientos que
reciben los(as) empleados(as), con la finalidad de mantener un
histdrico, calcular los indicadores de gestidn, analizar y utilizar
dicha informacidn para presentar resultados parciales, finales y
apoyar en la toma decisiones. Para ello utiliza el formulario
“DRH-FO-01.05 Ejecucion Plan Capacitaciéon Anual”

Abre para cada accién de capacitacién que administra, carpetas
que incluyen toda la informacién referente a cada curso:
contenido del curso, resefia del(a) instructor(a), lista de
participantes, invitacion al curso, listas de asistencia,
evaluaciéon de la satisfaccion de los(as) participantes, entre
otras.

7.7.3 Remite al Instituto Nacional de Administracion Publica (INAP)
las evidencias correspondientes, es decir, las listas en formato
del INAP firmadas por el(la) coordinador(a) del evento de esa
Institucion o copia de los certificados, para documentar la
ejecucidn de las actividades incluidas en el Plan de Capacitacién
Anual.

8. ACTIVIDADES DE CONTROL
ETAPA ITEM ACTIVIDAD DE CONTROL
y Encargado(a) de Reclutamiento, Seleccion, realiza el proceso
Deteccion de 71.4 de revisién y aprobacién correspondiente del “DRH-FO-01.02
Necesidades Plan de Capacitaciéon Anual” con Encargado(a) de Recursos
Humanos y Director(a) Ejecutivo(a) General.
9. INDICADORES DE GESTION
NIDAD DE RAN DE FRECUENCIA DE
ITEM OBIJETIVO FORMULA o GO, CUENC
MEDIDA GESTION MEDICION
irel© Cap E
lv.ledlr.ell % de % Cap = Eap = 100 0-50
EJE?UCIOH dle I?s xp Incipiente
1 Zcuones;ie p an % Cap: Porcentaje Ejecucidn Acciones % Anual
€ capacitacion Plan de Capacitacién 51-79
vs. las Mediano
programadas Cap P: Capacitaciones programadas
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Cap E: Capacitaciones ejecutadas 80-100
Satisfactorio
HTC= HP/HR
HTC: Horas Totales de Capacitacion
2 Horas'Tot'alIes de | 4p: Total Horas Planificadas de Horas N/A Trimestral
Capacitacion Capacitacion
HR: Total Horas Reales Empleadas para
Capacitacion
10. DOCUMENTOS GENERADOS APLICABLES

11.

12,

o FORMATOS QUE GENERA EL PROCEDIMIENTO

CODIGO NOMBRE DEL FORMULARIO
DRH-FO-01.01 | Deteccion Necesidades Capacitaciéon
DRH-FO-01.02 | Plan Capacitacién Anual
DRH-FO-01.03 | Solicitud Acciones Capacitacion (No programada y/o
Internacional)
DRH-FO-01.04 | Evaluacidn Satisfaccion Participantes
DRH-FO-01.05 | Ejecucion Plan Capacitacion Anual
DRH-FO-01.06 | Control de Asistencia

RELACION DE ANEXOS

N/A

DIAGRAMA DE FLUJO




4 INSTITUTO NACIONAL DE BIENESTAR MAGISTERIAL Caodigo: DRH-PR-01
N “Comprometidos con el Sector Magisterial” Version: 02
INABIMA PROCEDIMIENTO DE CAPACITACION :;‘:a Ni‘i dzeog
Diagrama de Flujo: Procedimiento De Capacitacion
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E1. Deteccion de Necesidades

Analista de Evaluacion del
Desempefio y Capacitacion/
Encargado(a) de Reclutamiento,
Seleccién y Evaluacion

Indentifica las necesidades
de capacitaciéon

Elabora Deteccién de
Necesidades de
Capacitaciéon (DNA) y
gestiona firma

DRH-FO-01.01 Deteccién
Necesidades
Capacitaciéon

Anual capacitacion

Analista de Evaluacion del
Desempefio y Capacitacién/
Encargado(a) de Reclutamiento,
Seleccién y Evaluacion

Realiza el Plan de
Capacitacién Anual

Revisa el Plan de
Capacitacién y gestiona
firma del Director General y
entidadels rectoras

DRH-FO-01.02 Plan de

Capacitacion Anual

Capacitacion Anual

Analista de Evaluacion del
Desempefio y Capacitacion

Capacitacion cubierta

Inicia con el proceso de
busqueda de propuestas de
suplidores

Matricula al(a)
colaborador(a) con el(la)
suplidor(a)
|

DRH-FO-01.02 Plan de

Capacitacién Anual

E.4 Logistica | E3. Implementacién del Plan de | E2. Elaboracién Plan

de eventos

Analista de Evaluacion del
Desempefio y Capacitacion

Coordina todos los
aspectos relacionados con
la logistica de los eventos

de capacitacién

E.5 Evaluacion acciones

de capacitacion

Analista de Evaluacién del
Desempefio y Capacitacion

Entrega alos(as)
participantes formato para
evaluar el evento de accién

de capacitacion

Registra estadistica dela
evaluacién deaccién de
capacitacién

DRH-FO-01.04
Evaluacién Satisfaccion
Participantes

E.6 Capacitacion

Internacional

Analista de Evaluacién del
Desempefio y Capacitacion

Capacitacion
internacional?

Solicita al Departamento
Administrativo la
capacitacién interacional
I

E.7 Registro de

capacitacién

Analista de Evaluacién del
Desempeiio y Capacitacién

Digita en el médulo de
capacitacién las
capacitaciones impartidas

Remite las evidencias a la
entidades correspondientes

Plan Capacitaciéon Anua

DRH-FO-01.05 Ejecucién

”
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01 Abril 2018 Creacion del documento
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FIN DEL DOCUMENTO
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Presentacion uve’

* De acuerdo con el cédigo del proyecto: SDP-16-2018, la Consultoria Interdisciplinaria en Desarrollo (CID Latinoamérica), con 40 afios de
experiencia en Latinoamérica realizando investigacion de mercados y siguiendo los cédigos de ética de ESOMAR, presenta el producto final
del estudio consultoria para estudio comparativo de las tarifas de los servicios odontoldgicos generales y especializados en el mercado
dominicano para el Instituto Nacional de Bienestar Magisterial (INABIMA).

* Este documento es el Informe final comparativo de las tarifas de servicios odontolégicos ofrecidos en el mercado de la Republica
Dominicana, en particular, en Santiago de los Caballeros y el Distrito Nacional, para la actualizacién del tarifario del Plan Odontolégico del
INABIMA, tomando en consideracion los Planes Odontoldgicos y ARS publicas y privadas, asi como Consultorios Privados y Entidades Publicas
que ofrezcan servicios similares. Este estudio tiene en consideracion la relacidn que existe entre el precio de los servicios y cada una de las
variables especificadas en la parte técnica, y el mismo corresponde al primer producto a entregar.

* CID Latinoamérica agradece al Instituto Nacional de Bienestar Magisterial (INABIMA) la confianza depositada en contratar sus servicios y hace
extensivo este agradecimiento a los informantes, quienes atendieron a los representantes de la empresa con mucho interés y dedicacion. A la
vez, la empresa se pone a la orden para ampliar la informacién que se expone en este documento.

La siguiente informacidn es confidencial y puede estar sujeta al secreto profesional. Estd destinada Unicamente para el uso del individuo o entidad a la que esta dirigida y aquellos otros que
sean autorizados para recibirla. Si usted no estd autorizado para evaluar esta informacidn, por este medio se le notifica que cualquier divulgacion, copia, distribucién o toma de accién con base
en el contenido de este documento esta estrictamente prohibida y podria ser ilegal.
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Objetivos del estudio CiDS

Latinoamerica

* Realizar un comparativo de las tarifas de los servicios odontoldgicos generales y especializados ofrecidos en el mercado de la Republica Dominicana para la
actualizacidn del tarifario del Plan Odontoldgico del INABIMA, tomando en consideracion los Planes Odontoldgicos y ARS publicas y privadas, asi como Consultorios
Privados, semi-privados y Entidades Publicas que ofrezcan servicios similares en Santiago de los Caballeros y el Distrito Nacional.

*  Proponer en base a la comparacion de los precios de mercado el nuevo tarifario de todos los servicios que se indican mas abajo, con sus respectivas modalidades y
actividades:
¢  Evaluacion, diagndstico, examen inicial y examen periddico.
*  Prevencion.
*  Profilaxis (Limpieza bucal).
* Emergencias.
*  Ortodoncia (Brackets).
*  Endodoncia (Tratamiento de canal).
*  Periodoncia (Tratamiento de encias).
*  Odontopediatria (Odontologia Infantil).
*  Proétesis (Coronas, puentes, otros).
*  Operatoria Dental.
¢ Cirugia Simple.
«  Cirugia maxilofacial.
e Estética.

o Identificar las debilidades u oportunidades de mejora en el manejo de las tarifas en proporcién a los costos de inversidn, el retorno, la calidad y cantidad de servicios
prestado.

o Evaluar la factibilidad y sostenibilidad de los servicios odontoldgicos generales y especializados que provee la institucion en funcion del alcance, el costo de inversién
actual y del retorno por la proporcidn del copago del afiliado.

INABIMA
SO ACINAL B BANGTA MAGSTERAL



Metodologia del estudio

Este estudio se trabaja en dos fases metodoldgicas que se describen a continuacion, y las mismas se trabajan de

manera simultanea.

1. Tarifario
INABIMA

2. Satisfaccion de
usuario INABIMA y
usuarios de otros
planes o centros
odontologicos




Descripcion metodologica

Cronologia de las actividades

&

.

/ORecogimos tarifarios actualizados a través de\

un personal especializado (odontdlogos vy
estudiantes de término de odontologia) en
diferentes centros de Santo Domingo y
Santiago. Para el levantamiento se
entrevistaron: Duefios y/o encargados de
centros, odontdlogos que tienen rentados
mddulos en centros privados, ademas de
odontdlogos que son empleados de centros
publicos o privados.

¢ El 79% de los centros son de clase media-baja y
baja, mientras que el 21% son de clase media
alta y alta, esto en consonancia al publico que
estd dirigido INABIMA. el resto estuvo
compuesto por centros odontoldgicos de clase
media.

1. Recoleccidon

tarifas mercado

INSTITUTE NACICNAL DE BIENESTAR MAGISTERIAL

—

2.Recoleccion
Tarifarios INABIMA

*Se recogieron los precios
de cada procedimiento
enviados y aprobados por
INABIMA. El formulario de
levantamiento conté con
algunas preguntas abiertas
para conocer las razones
que se toman en
consideracion para el
establecimiento de los
precios y la influencia del
NSE del paciente en el
precio final, asi como otras
variables cualitativas que
son consideradas en las

fijaciones de precios. )

¢ Realizamos un protocolo de
validacidn. Que consistird en
una re validacién de los
precios dados a través de
visitas de personas comunes
en los centros odontoldgicos
donde se recogi6 Ia
informacion

Lu)gf?

Latinoamerica

4.Analisis de precios

de mercado Vs
INABIMA

eLuego de recogida Ia
informacién se realiza un
andlisis comparativo del
listado de precio de cada
centro odontoldgico
visitado, cruzado por tipo de
procedimiento (prétesis,
endodoncia, ortodoncia,
periodoncia, profilaxis,

diagndstico, etc).




Latinoamerica

Vision global CiDS

¢ El presente informe muestra un andlisis general y focalizado de como se estan comportando los precios de mercado, y en este sentido, muestra a INABIMA los niveles
de holgura que se pueden tener para cada uno de los procesos en sus diferentes dreas de trabajo, asi como en otras areas que en la actualidad no estan trabajando,
con el objetivo de que cara a futuro puedan realizar una planificacidon objetiva y sostenible.

* Alos fines de este andlisis en esta primera fase, es importante resaltar que el mismo no hace inclusién de variables necesarias en el andlisis de precio, como analisis
del cliente, segmentacidn, frecuencia de demanda de servicio o posicionamiento de marca, es decir, este andlisis se basa en las auditorias y analisis de precio desde las
cifras compartidas por los centros entrevistados, tarifario de INABIMA 2014 y 2018-a la fecha. Es recomendable que para su interpretacidn, por igual consideremos
otras variables dependientes que actualmente estan impactando el criterio de fijacion de precios de los diferentes centros, que en listamos a continuacion:

¢ Segmentacion Demograficas: en estas formas de segmentar impacta directamente variables como localidad del centro, el tipo de clientes y sus niveles de
ingresos o poder adquisitivo, educacidn.

¢ Segmentacion Psicografica: El estilo de vida declarado por el paciente.

¢ Segmentacion Sociodemograficas: El NSE o Nivel Socioecondmico del paciente, asi como la edad del mismo.

*  Por Antigiiedad del Px: Algunos centros consideran el nivel de relacién que ya tienen con el paciente o bien, si ya es un cliente fidelizado con le médico.
*  Por Relacién con el médico o el propietario del centro.

*  Por laregla del X3, es decir, la regla general de muchos de los centros entrevistados es tomar el precio de laboratorio y multiplicarlo por 3.

¢ Enese sentido, aunque los centros no declararon la existencia de un criterio de segmentacién como politica de fijacién de precio, es evidente que si existe un criterio
de segmentacidn para ofertar los precios hacia arriba o hacia abajo, dependiendo de las variables anteriormente descritas.

5
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1. Demograficos de los Centros




Demografia de los centros auditados
Generalidades

Latinoamerica

Tamano de los centros Volumen de clientes

Ubicacion

O L

m Santo Domingo = Santiago

m Grande  ® Mediano = Pequefio NS/NC m Menos de 201 ®201-300 = Mas de 300 Ns/Nc

v’ Para definir el tamafio de los centros se consideran las variables como cantidad de
sucursales operando y la cantidad de clientes por mes que declara recibir cada centro.

Volumen de
clientes declarados

por centro % PROM v 21% de los centros entrevistados no tuvo disposicion de declarar el volumen de su cartera

0-200 65% 122 para este estudio, se trabaja con los datos del 79% de los centros auditados, que
201-300 8% 261 representan 14, 341 pacientes (Pcte) por mes.

M3as de 300 6% 671

Ns/Nc 21% n/a
Cﬂ} > 100%

INABIMA
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V 4 [ ]
Demografia de los centros auditados
Generalidades |

Cantidad de sucursales Publico 3.88%
declaradas por centro
n=65, ud. en porcentajes Sectores Privado 94.17%
Sucursales Relativa Ambosg 1-944
Publico
< 4 59% . 4
Entre 4- 1%
= oece. [ -
> 6 3%
Ns/Nc 37% Ambos Iz
79
[ l |
m<4 m Entre 4-5 m>6 Ns/Nc
2
. o 37
v'37 % de los centros entrevistados no tuvo disposicion de declarar
la cantidad de sucursales que tienen. 21
v'En la gréfica de la derecha se observa como los niveles medio ' ' ]
hacia abajo representan 79% y que mientras el nivel 8 3
socioecondmico del paciente es mayor, la frecuencia de estos
pacientes en los centros es menor. -
@‘} Alto Medio alto Medio bajo Bajo
NSE de los pacientes 10

INABIMA
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2. Analisis descriptivo Perfil de los Pacientes



Descriptivo sobre los niveles socioecondmicos e ingreso mensual CiD%

merica

A continuacion se muestra la relacion entre lo declarado por los encargados de los centros odontoldgicos, sobre el nivel socioeconémico de
sus pacientes y lo declarado por los pacientes segun las preguntas que construyen la clasificacion de los niveles socioecondmicos a partir del
nivel de ingresos mensuales.

Se observa bastante similitud cuando los

datos son agrupados: el nivel medio hacia
Relacion entre lo declarado por los centros (---) y lo declarado por los pacientes (---) abajo representa el 76.38 y 79%

respectivamente, pacientes y centros.

51.5 . .

? Los porcentajes son bastante similares
42 sobre la participacion de los niveles altos,

donde normalmente representan 8%y

37 o : . o 5
—— 9.51% y los niveles medio alto 13% y 14.11%.
14.11
24.85
9.51
— 13
8
Alto Medio Alto Medio Bajo Bajo

—e—Segun Centros —e=Segun Pacientes

5
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Descriptivo sobre los niveles socioeconomicos, en base al ingreso mensual y nivel  Ci0%
de educacién de los pacientes de centros odontoldgicos y de INABIMA
N

45% de los que
tienen ingresos
entre 35-50K, son
profesionales con
la universidad
completa.

50/ Nivel de educacion
(o]

43% de los que

tienen ingresos
entre 50-80K, son
profesionales con
la universidad
completa.

Niveles de ingreso

N,

45% de los que
tienen ingresos
entre 80-120K, son
profesionales con
maestria.

&>
endNABIMA

Definicidon de los perfiles de acuerdo al nivel de ingreso.

13




Descriptivo sobre la ocupacién y los ingresos de los
odontolégicos y de INABIMA

Ocupacion

7%

Dueiio de

L 30/0 negocio
6%

Empleado
Trabajo de tiempo Administrati Sin trabajo

Maestro completo vo Estudiante actualmente

pacientes de centros Ci0u%

ric

10-35K 35-50K

El 34% de los maestros declard que sus ingresos mensuales se encuentran en el rango de RD$10,000-
35,000. Mientras que un tercio (33%) de los maestros menciond que sus ingresos mensuales estan en
el rango de RD$ 35,001-50,000.

Unidades en porcentajes

14



Descriptivo sobre los niveles socioeconémicos, ingreso mensual y edad civ%
Pacientes de centros odontolégicos y de INABIMA

Edad Nivel de ingreso por edad

4% 4%
7% 7%
(]

4% % 6%
o—t0% —r ' ““5\. 4%
8%
\._27%

4% 0—5% 4% ® 12%

) — %
5% 23%

0 —) 1D 7
25% °
\._ 6% /
64%
8%
R \
49% 49%

El 53% de los usuarios de los centros odontoldgicos y del INABIMA tiene
un ingreso mensual promedio de entre RD$ 10,000 a RDS$ 35,000.

Género

N

= Hombre = Mujer 37.58 18-24 25 - 34 35 - 44 45-54 55 - 65 66 0 més
=e—RD$ 10,001 a RD$ 35,000 =—e—RD$35,001 a RD$50,000 pesos
62.42 =0—RD$50,001 a RD$80,000 pesos RD$80,001 a RD$120,000 pesos

—8=—RD$120,0010 +
& v

INABIMA
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3. Hallazgos asignacion de precios



\\

Sistemas de Asignacion de Precios ClS

9% de los centros auditados posee sistema de listado
de precios fijo, es decir, casi todos los centros

odontologicos auditados suelen variar los precios en el

¢Este centro posee un sistema de asignacion de precios momento, de acuerdo a multiples variables cualitativas
para sus pacientes?

Unidades en porcentajes (ver gréfica debajo).

3

No
mSi
23.9
1.9 11
l 2.8
Flexible al perfil del Costo de Costo Operativo Honorario de los Tiempo de los
6‘ paciente Productos/materiales médicos procesos 17

INABIMA
TG MG BT AT NOTA: Estas variables son el resultado de un proceso de codificacion, es decir se recogieron de forma cualitativa y las mismas fueron procesadas para mejor interpretacion.




Aceptan seguros médicos?

Toman seguro?

Solo el 30% de los centros acepta
seguros, dato este que explicala

baja penetracion de cada una de las ;g-;.‘,,; el
marcas aseguradoras, donde
incluso las mas conocidas tienen
una penetracion por debajo del 15%.
49%
mSj No Ns/Nc

:Con cudles ARS trabajan actualmente? 21% de los centros se reservara el derecho a responder a la

pregunta de si toman o no seguro médico.

14 14

10

9 9

/ 6
> 4
EEEEER
Humano Yunen Reservas Universal Palic Senasa Simag Asemap APS

Banco Monumental Semma Otros

Central
6) ARS que toman los centros

wrndMABIMA Unidades en porcentajes

18
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4. El comportamiento de los precios



:Como se comportan los precios de estos procesos?

Profilaxis (Limpieza bucal).
Ortodoncia (Brackets).

Endodoncia (Molar).

Periodoncia (Detartraje subgingival).

Cirugia Simple (Extraccidn).
Estética (Carilla en resina).
Maxilofacial

Odontolpediatria

*Nota: Para analizar el comportamiento de los precios de estos procesos de manera general, se tomd aquel proceso que mas se realiza y que en algunos casos

@ resulté ser el mas caro.
.. **Se utilizaron las medias de tendencia central MODA, MEDIA y MEDIANA como parte del andlisis e interpretacion de los datos.
INSTITUT NACIONAL DI BIENISTAR MAGISTERIAL 20



¢Como se comportan los precios de estos procesos? CiDS
Profilaxis e instruccién de higiene (Limpieza Bucal)

Profilaxis (Limpieza bucal).
Profilaxis

Santo Domingo estd por encima del precio de mercado, con
una variacién de un 16% con relacién al precio de Santiago,
como se observa, el precio promedio de mercado es RD 1,278,
siendo el precio minimo $400 y el precio maximo RD $2,800.

1,166.67

Promedio Santo Domingo Santiago

Se registran valores atipicos de mercado en unos pocos pequefnos centros de Santiago, sin embargo, este
dato es aislado, ya que utilizando las medidas de tendencia central como método de andlisis de los datos, se
observa que el valor mas comtin es RD$ 1,000 por una profilaxis y un valor maximo de RD$2,800.

&

INABIMA
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:Como se comportan los precios de estos procesos?
Ortodoncia (Brackets).

Este proceso incluye un inicial promedio de RD$18,000 pesos mas el costo de citas de activacion, la cual para este
estudio se encontrd un precio promedio de RD$33,985 pesos, es decir, que en promedio un proceso completo .
costaria RD51,985 pesos. Importante destacar que el costo de activacidn se cobra por citas mensuales entre 18 a 24 OntodentialBrackets):

meses.

Comportamiento Mercado
54,000.00
53,000.00 ,106.98
52,000.00 51,985.94
51,000.00
50,000.00

49,690.48

49,000.00

48,000.00

47,000.00
Santo Domingo Santiago Promedio general

&
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¢Como se comportan los precios de estos procesos? CiD$
Endodoncia (Molar)

Comportamiento Mercado

14,000.00

12,000.00 P -
10,000.00 = 10,610.11 Endodoncia (Molar).
»255.77

8,000.00

6,000.00
4,000.00

2,000.00

Santo Domingo Santiago Promedio general

Para este proceso se tomaron los molares como referencia, donde se
encontrd que el precio promedio es de RD$10,610.11

INABIMA
SO ACINAL B BANGTA MAGSTERAL
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¢Como se comportan los precios de estos procesos? CiDS
Periodoncia (Detartraje subgingival).

Comportamiento Mercado

2,100.00

,087.74
2,050.00 2,032.56
o Periodoncia (Detartraje
2,000.00 Subgingival).
1,950.00 1,943.94
1,900.00
1,850.00
Santo Domingo Santiago Promedio General

En el proceso perioddntico de detartraje subgingival, Santiago muestra un nivel de precio
por debajo de Santo Domingo, el promedio general de mercado es de DOP 2,032.56.

[0

INABIMA
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¢Como se comportan los precios de estos procesos? CiDS
Prétesis (Corona metal porcelana).

Comportamiento Mercado

13,400.00

13,315.79

13,200.00
13,000.00
12,800.00 12,815.22

12,600.00

12,400.00
12,200.00

12,000.00
PROMEDIO SANTO DOMINGO PROMEDIO SANTIAGO PROM GENERAL MERCADO (SD+SG)

En términos de las prétesis, se toma el proceso que mas se hace, corona metal porcelana donde, Santo
Domingo tiene un precio congruente con el promedio de mercado, DOP 12,462.96, sin embargo,
Santiago tiene DOP 13,315.79.

&
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¢Como se comportan los precios de estos procesos? Cib%
Operatoria Dental (CLASE I)

Comportamiento Mercado

1,250.00
1,200.00 .74
1,169.78
1,150.00
1,100.00 >102.70
1,050.00
1,000.00
Santo Domingo Santiago Promedio General
No se observan diferencias significativas entre los precios
entre Santiago y Santo Domingo; El precio promedio es de
RD$1,169
5

INABIMA ,
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¢Como se comportan los precios de estos procesos? CiDS
Cirugia Simple (Extraccion).

Comportamiento mercado

1,800.00 1,781.67
1,750.00
1,700.00
1,682.74
1,650.00
1,627.78
1,600.00
1,550.00
PROMEDIO SANTO DOMINGO PROMEDIO SANTIAGO PROM GENERAL MERCADO (SD+SG)

En el proceso Cirugia Simple, el precio promedio de mercado es DOP 1,682.74,
Santo Domingo esta bastante a la par con esta cifra promedio y Santiago
levemente por encima del promedio de mercado.

INABIMA
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¢Como se comportan los precios de estos procesos? CiDS
Estética (Carilla en resina)

Comportamiento mercado

5,440.00

5,430.00 430.77
5,420.00

5,410.00
5,400.00

5,390.00
5,380.00

5,395.34
5,385.11

5,370.00

5,360.00
Santo Domingo Santiago Promedio general

En el proceso estético, se tomd como referencia carilla en resina, en

promedio el precio de mercado es de RD$ 5,395.34. Importante destacar
que este precio es por pieza.

G

s IR . . . -8
Se tomo el proceso carilla en resina




¢Como se comportan los precios de estos procesos? CiD$
Cirugia Maxilofacial (Torus Makxilar)

Comportamiento mercado

10,000.00

9,000.00 0.00
8,000.00

7,000.00

6,000.00 5,295.00
5,000.00

4,000.00

3,000.00

2,000.00

1,000.00

— 7.622.50

Santo Domingo Santiago Promedio general

En el proceso estético, se tomd como referencia Torus maxilar, en promedio

el precio de mercado es de RD$ 7,622.50.

INABIMA A .
rmencnamses - Se tomd el proceso Torus Maxilar 29




¢Como se comportan los precios de estos procesos? CiDS
Odontopediatria

Los centros auditados no ofrecen odontopediatria o lo hacen con una
frecuencia muy baja, por lo que no se incluyen precios de referencia, ya que
solo 2 centros mencionaron ofrecer dicho servicio y muy pocas veces lo
realizaban.

Odontopediatria

Se tomo el proceso carilla en resina 30
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Satisfaccion de planes odontologicos

Preparado para el Instituto Nacional del Bienestar Magisterial (INABIMA)
Septiembre-octubre, 2018
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Presentacion estudio de satisfaccion \J“’Q;

La Consultoria Interdisciplinaria en Desarrollo -CID Latinoamérica- a solicitud de INABIMA, realiz6 el estudio “Satisfaccion
de planes odontoldgicos”. El propdsito es evaluar la calidad del servicio en los centros de INABIMA y otros centros
odontoldgicos.

Para cumplir con la meta se llevaron a cabo 1,304 entrevistas personales a clientes, tanto de INABIMA como de Otros
Centros Odontoldgicos. La etapa de recoleccion de datos se ejecutd entre el 6 de Setiembre y 14 de Octubre del
presente afio utilizando un cuestionario pre-estructurado. Posteriormente, la informacion se procesd para obtener los
resultados estadisticos base del presente anadlisis grafico, en los cuales se presentan comparativos con los estudios
realizados en afios previos.

CID Latinoamérica agradece a INABIMA la confianza depositada en contratar sus servicios y hace extensivo este
agradecimiento a los informantes, quienes con todo interés y entusiasmo ofrecieron sus opiniones y experiencias sobre
el tema. A la vez, la empresa se pone a la orden para ampliar la informacion que se expone en este documento.

5
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Objetivos del estudio CiD%

Latinoamerica

Objetivo General:
* Evaluar la calidad del servicio en los centros de INABIMA y otros centros odontolégicos.
Objetivos especificos:

» (Calidad del Servicio Ofrecido.

* Imagen de la Infraestructura.

* Nivel de Satisfaccién del usuario.

» (alidad profesional de los odontdlogos.

» (alidad de la atencidn al usuario.

* Tiempo de espera, control de turno y tecnologias.

Determinar el nivel de ponderacion de importancia que nuestros afiliados dan a los siguientes aspectos:

» (Calidad del Servicio Ofrecido.

* Imagen de la Infraestructura.

* Nivel de Satisfaccién del usuario.

» (alidad profesional de los odontdlogos.

» (alidad de la atencidn al usuario.

* Tiempo de espera, control de turno y tecnologias.

5
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Metodologia CIDS
* Tipo de estudio: cuantitativo.
"  Universo: Usuarios de INABIMA y de otros planes o centros odontoldgicos.
=  Areas de cobertura: Distrito Nacional y Santiago de los caballeros.
=  Recoleccién de lainformacidn: Encuestas cara a cara y telefdnicas.
*  Muestra: 1,304 encuestas. Margen de error: 2.71%, nivel de confianza del 95%.
=  Distribucion de la muestra:

= Usuarios INABIMA= 572 encuestas.
=  Usuarios de otros planes= 732 encuestas.

Cuestionario estructurado por CID Latinoamérica y validado por el INABIMA.

Nota: Todos los encuestados asistieron a un centro odontoldégico en los ultimos 6 meses con el fin de realizarse algin procedimiento
odontoldgico.

5
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Vision global CLS

Los servicios mas comunes utilizados por los usuarios de servicios odontoldgicos son la limpieza bucal y la ortodoncia, tanto para clientes del Instituto
Nacional de Bienestar Magisterial (INABIMA) como de Otros Centros Odontoldgicos. Ademas, los clientes de otro plan que utilizaron el servicio de
profilaxis, estan dispuestos a pagar mas en promedio por el servicio, que los clientes de INABIMA que también utilizaron dicho servicio.

Respecto a la satisfaccion del servicio, se observa que los afiliados de Otros Centros Odontoldgicos se encuentran mas satisfechos que los del Instituto
Nacional del Bienestar Magisterial, ademas, en cuanto a los clientes de dicho Instituto, la solucidon de problemas es el aspecto con menor satisfaccion,
mientras que el trato amable por parte de los profesionales es el aspecto en el cual hay mayor proporcidn de satisfechos.

A partir del nivel de importancia y satisfaccion que los afiliados otorgaron a diferentes aspectos de servicio, se obtuvo como segundas prioridades para
INABIMA los siguientes aspectos: tiempos de espera, la tecnologia en los centros odontoldgicos, la cantidad de centros odontoldgicos, la rapidez en las
autorizaciones y la imagen de la infraestructura. Para los clientes de Otros Centros Odontoldgicos se encontrd una accidén prioritaria, la cual es la
rapidez en las autorizaciones de procedimientos.

Dentro de las principales recomendaciones otorgadas por los clientes del Instituto a su aseguradora se encuentran: contar con infraestructura mas
amplia y mejorar el servicio al cliente, asi como sucursales mas disponibles y que las citas no sean muy lejos de su lugar de residencia.

INABIMA
SO ACINAL B BANGTA MAGSTERAL
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METODOLOGIA
Bases pequenas y Net Promoter Score -NPS-

Bases pequenas:

En las bases se sefiala con un asterisco (*)
aquellas que son menores de 60 casos y que
se consideran por tanto pequeias. Estas
bases apuntan a tendencias. Las bases en las
gue aparecen dos asteriscos (**) son menores
a 30 casos, y se recomienda no extraer
ningun tipo de conclusidon, solo se incluyen
con caracter informativo y para que esté
recogida la informacidén que se pregunta en el
cuestionario.

INABIMA
NSTUTS RACIGHAL DL PANSTAR AT

CLbS
Net Promoter Score -NPS-
Detractores
1 2 3 4 5 6
# f # # % % % % % %
* Totalmente insatisfecho * Totalmente satisfecho

NPS = @ %dePromotores . _
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INSTITUTO NACIONAL DE BIENESTAR MAGISTERIAL Latinoamérica

Tipo de afiliacién @;) INABIMA

Tipo de entrevistado Aseguradora afiliada para servicios odontolégicos de los
-Porcentajes, n =1,304- pacientes con Otros Centros Odontolégicos
-Porcentajes, n = 572-

Humano

Seguros Universal

44

v

Semma

Otros

Ars Futuro . 2
N

m Otros Centros Odontoldgicos = INAMIBA

Fuente: Cuadro estadistico 2
& F.6. ¢Estd usted afiliado a un plan odontoldgico ya sea a través de su plan de seguro de salud o a través del INABIMA (Instituto Nacional de Bienestar Magisterial)?

F.8. ¢A cudl aseguradora estd usted afiliado para servicios odontoldgicos?

INA/
NSTTUTE NACINAL DE BANISTAR MAGSTERAL 3 8




INSTITUTO NACIONAL DE BIENESTAR MAGISTERIAL Latinoamérica

Ultima visita segun provincia @) INABIMA cip®

Ultima visita a un centro odontolégico de los pacientes segun provincia
-Porcentajes, n = 1,304

11
16

Santo Domingo Santiago
B En |a dltima semana B En los ultimos 15 dias B En el dltimo mes (30 dias) M En los Gltimos 2 meses
MW Entre 2 a 3 meses Entre 3 a 4 meses Entre 4 a 5 meses Hace 6 meses
Fuente: Cuadro estadistico 3
6‘ F.11st.dom. ¢;Cuando fue su Ultima visita a un centro odontolégico?



iU Y
Latinoamérica

Satisfaccion




Lu)gf?
Al comprar el nivel de satisfaccidon general entre usuarios del INABIMA y otros centros Odontoldgicos, se observa que Ia

mayor oportunidad para INABIMA estd en los usuarios de calificacién pasiva (43%), en ese mismo orden, el 35% de los
pacientes de INABIMA se encuentran totalmente satisfechos.

Nivel de satisfaccion de clientes con el servicio recibido segun tipo de seguro

-Porcentajes-
Promedio 8,2 7,6 8,6
100
90
80 35
70 62
60
50
40
30
20
10 23
:
(0]
Total INABIMA Otros Centros Odontoldgico
W Insatisfecho (1-6) Pasivo (7-8)  m Satisfecho (9-10)
| . o . . Fuente: Cuadros estadisticos 53 y 80
@‘ PP.2 Qué tan satisfecho se encuentra con el servicio que le brinda su plan odontoldgico de INABIMA?
> PP.2 Qué tan satisfecho se encuentra con el servicio que le brinda su plan odontolégico?

INABIMA
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En cuanto al nivel de importancia y satisfaccion que los usuarios del INABIMA les dan, el mapa de accidén indica que no hay  wwmwe
acciones prioritarias que tomar, sin embargo, si se observan segundas prioridades, entre ellas estan: los tiempos de espera, la
tecnologia en los centros odontoldgicos, ademas de la cantidad de centros.
Mapa de accidén para clientes de INABIMA
4
Precio de la péliza mensualCalidad profesional
odontdlogos
Trato distintivo y
Cobertura de personalizado
o ® Atencion recibida
procedimientos °
[ 1) : 3 - .
Control de turnos Calidad del servicio ofrecido
Rapidez en las ‘

cZ> autorizaciones Tiempo de espera

@]

) .

< Tecnologia en los centros

% odontoldgicos

= Imagen de la

f,t‘ infraestructura

| Cantidad de centros

odontoldgicos
]
G> IMPORTANCIA +
INABIMA Fuente: Cuadros estadisticos de promedios P3y P4
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Para los clientes de Otros Centros Odontoldgicos, se observa una accion prioritaria la cual es la rapidez en las . 4

autorizaciones de procedimientos, ademas de segundas prioridades como el control de turnos o la cobertura de

procedimientos.

Mapa de accidn para clientes de Otros Centros Odontolégicos
o=
Calidad profesional
odontdlogos
Calidad del servicio
ofrecido
Imagen de la o
infraestructura . K
o Atencion rea%da” Trato distintivo y
> ® personalizado
‘O Tecnologia en los centros
S:j odontolégicos
E Rapidez en las
'E Control de turnos autorizaciones
v
Cantidad de centros
odontoldgicos Cobertura de
procedimientos
|
Tiempo de espera
- Precio de la pdliza mensual
G IMPORTANCIA D g
i
INABIMA Fuente: Cuadros estadisticos de promedios P3.1y P4.1



Latinoamerica

Se observa que mas del 50% de los usuarios del INABIMA se muestran satisfechos con: El trato, proceso de
cobro, los precios de los procesos, horario de apertura y cierre. Sin embargo, presentan oportunidades con la
solucién de problemas, informacidon que se ofrece en caso de dudas.

Nivel de satisfaccion segun aspectos del servicio de INABIMA
-Porcentajes, n =572

Promedio 8,1 8,0 8,6 8,8 8,9 8,8 8,7 8,3
38
49
14 7 13
6 o]
La informacion La solucionasus  El trato recibido al Trato amable  Proceso de cobro de Los precios Horario de apertura Horario de cierre
recibida en caso de problemas visitar el centro  recibido por parte la pdliza de suplan  ofrecidos por el
dudas odontoldgicos odontoldgico  delos profesionales  odontoldgico INABIMA
INABIMA

@ P.5. Qué tan satisfecho esta con...?
INABIMA W Insatisfecho (1-6) Pasivo (7-8) M Satisfecho (9-10)

44




Es importante destacar que tres cuartos (76%) de los usuarios de INABIMA consideran normal el importe o
precios de los procesos, se forma similar opinan el 69% de los usuarios de otros centros odontoldgicos.

Latinoamérica

Percepcion respecto al importe o precio de la factura del dltimo proceso realizado
-Porcentajes, n =1,304-

Promedio 3,0
Total INABIMA Otros Centros Odontolégicos
@ B Muybajo ®Bajo ®mNormal m®Alto ®Muyalto ™ (Nosabe/No responde)
wdNARIMA,.... P.6. Que el importe o precio de la factura del dltimo proceso realizado es... 45



Se observa que el 52% de los usuarios de INABIMA recomendarian el servicios, de igual forma un 63% de los LlU
pacientes de otros centros odontoldgicos también recomendarian el centro que utilizan. En cuanto al NPS, el de
INABIMA es de 40% y el de otros centros Odontoldgicos es de 52%. Mientras que el promedio es de 46%.

NPS segun tipo del seguro
-Porcentajes, n =1,304-
NPS 46 40 52
Promedio 8,3 8,4
.
5
Total INABIMA Otro seguro de salud
W Detractores Pasivos B Promotores

&
INABIMA . ‘ .- “ .
T S B P.7. en qué grado usted RECOMENDARIA a su plan odontolégico de INABIMA. “Segura que la recomendaria. 46




En cuanto a continuar utilizando el servicio, se observa que el 58% de los usuarios del INABIMA continuaran utilizando el Lu)\\;ff
servicio, solo un 14% indican que probablemente no lo seguiran utilizando y un 28% se mostraron indecisos al respecto. Con
relacion a otros centros de salud, se observa que el 69% indio que continuara utilizando dichos servicios.

Intencién de seguimiento del plan odontolégico segun tipo del seguro
-Porcentajes, n = 1,304-

8,6 8,4 8,8
8
I

Total INABIMA Otro seguro de salud

Promedio

B Probablemente no seguiria (1-6) Pasivo (7-8) B Probablemente si seguiria (9-10)
&

-, A P.8. En una escala del 0 al 10 digame en qué grado usted SEGUIRA usando a su plan odontoldgico y los servicios de INABIMA.

47




El 55% de los usuarios de INABIMA indica que el servicio recibido es de buena calidad, mientras que en otros centros un 63% ClLiJ g
menciond que es de calidad el servicio que reciben. Con relacién a los demds centros odontoldgicos se observé que un 63%
de sus clientes consideran que el servicio recibido es de calidad.

Evaluacién de la calidad del plan odontoldgico segun tipo del seguro
-Porcentajes, n =1,304-

8,6 8,4 8.7

Total INABIMA Otro seguro de salud

Promedio

m Mala calidad (1-6) Pasivo (7-8)  m Buena calidad (9-10) FuenielCn e e et e

[0
_INABIMA P.9. Enlamisma escala de o al 10 digame ;Cémo evalta la CALIDAD de su plan odontoldgico de ... }? En donde el 0 es “Es un plan de pésima calidad” y el 10 “Es un plan de excelente calidad”
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@;lNABlMA CID®

INSTITUTO NACIONAL DE BIENESTAR MAGISTERIAL Latinoamérica

Las principales recomendaciones de parte de los usuarios de INABIMA son: infraestructuras mas amplias, mejorar el
servicio al cliente, tener mas sucursales, mejorar el tiempo de las citas, es decir, que las mismas no sean lejanas.

Recomendaciones a INABIMA segun provincia
-Principales menciones, porcentajes, n = 572

n 4_9§ 74 Total
Infraestructuras mas amplias 17 16 - 17
Mejorar el servicio al cliente 16 16 - 16
Sucursales disponibles 15 -
- 13
No sean muy lejos las citas 14 3 -
13
Eficiencia, calidad y rapidez 9 3 -
8
Material mas cali mejorar
at'e ales de mas calidad , mejora 6 14 - .
equipos
Muy bien 5 1 . 6
Fuente: Cuadro estadistico 86a
6‘ P.12. Finalmente, ;qué le sugeriria usted al plan odontoldgico de INABIMA para mejorar su servicio?

INABIMA
TUTO ACIAAL D PUNSTAN AAGSTERAL

49
O



Servicios recibidos por clientes de INABIMA




INSTITUTO NACIONAL DE BIENESTAR MAGISTERIAL Latinoamérica

Razones de afiliacion @) INABIMA CID®

Razones de afiliacién segun provincia
-Porcentajes, principales menciones, n = 572

Total

n 498 74
Es la que tienen contratada en mi trabajo 69 78 I
Buen servicio al cliente 11 16 -
Buenos precios 7 8 N ;
Facilidades de pago [ Mejores financiamientos 6 1 Mo
Mis amigos y familiares la usan 2 19 |
Tienen buena cobertura 4 3 i3
Por recomendacion de otras personas 3 3 i3
Es un Plan para Educadores 3 = )
Es una institucion confiable 2 - | 2

La principal razdn por la cual los usuarios del INABIMA estan utilizando el servicio es porque se los provee su
empleador, que en este caso es un servicio que ofrece el Ministerio de Educacidon al sector magisterial.

Fuente: Cuadro estadistico 6
6‘ P.1INA. Por qué razdn estd usted afiliado a este plan actualmente?

ot MABIMA,..... Nota: Porcentajes que provienen de un tamafio de muestra menor a 30 no deben ser interpretadas, ya que no son estadisticamente estables. 51



INSTITUTO NACIONAL DE BIENESTAR MAGISTERIAL Latinoamérica

Servicio atendido @) INABIMA CID®

Servicio utilizado por usuarios en la dltima vez que fueron al INABIMA
-Porcentajes, n =572

n 498 74 Total

Profilaxis (Limpieza Bucal) 36 46 _ 37
Ortodoncia 35 1 _ 32
Endodoncia 10 5 - 9

Prétesis 7 5 - 7

Cirugia 6 5 B

Operatoria 3 27 . 6

Periodoncia 6 - . 5

Los procesos que describen los usuarios que mds utilizan de su plan odontoldgico de INABIMA son: Profilaxis (37%) y

Ortodoncia (32%).
Fuente: Cuadro estadistico 7
6’ P2INA: ;Qué servicio le realizaron la dltima vez que fue al odontdlogo?
ot MABIMA,..... Nota: Porcentajes que provienen de un tamafio de muestra menor a 30 no deben ser interpretadas, ya que no son estadisticamente estables. 52



INSTITUTO NACIONAL DE BIENESTAR MAGISTERIAL Latinoamérica

Prétesis @)INABIMA CIn®

Pacientes que recibieron proétesis en su

ultima visita al odontélogo Tipos de prétesis recibidas por pacientes en su tltima visita Pracisimo promedig

-Porcentajes, n =572 al odontélogo dispuesto a aceptar

- i = *
Porcentajes, 38 Promedio

Corona Acrilica Provicional RDs9,500

Protesis de 1 pieza RD$3,150

" Corona de Porcelana Metal Ceramina _ 33 RD$8,325
I
.

Protesis Removibles _ 11 RDs5,100

Carilla Ceramica - 6 RDs$10,000

v

Valplast Con Metal - 6 RDs$15,000
ProtesisnTotal Normal Sup. Y/O ifr. - 6 RD$10,000
. . RD$500
.S = No Incrutacion en resina - 6

Al consultar sobre las prdtesis, un 7% de los usuarios del INABIMA entrevistados indicd que si ha utilizado el servicio, el proceso
que mas destaca es la corona de porcelana metal ceramica. A la vez indican que estan dispuestos a pagar por ese servicio
RD$8,325

P2INA: ;Qué servicio le realizaron la dltima vez que fue al odontdlogo? .
P2.1INA: ;Qué tipo de Prétesis? Fuente: Cuadros estadisticos 8-12

6@ P2.1INAPRECIO: Cudl serfa el precio mdximo que usted esta dispuesto a pagar por este servicio
Nota: Porcentajes que provienen de un tamafio de muestra menor a 30 no deben ser interpretadas, ya que no son estadisticamente estables. 53

INABIMA
SO ACINAL B BANGTA MAGSTERAL




INSTITUTO NACIONAL DE BIENESTAR MAGISTERIAL Latinoamérica

Ortodoncia GpINABIMA cw$

Pacientes que recibieron tratamiento de
ortodoncia en su ultima visita al

odontélogo Tipos de tratamient?s .de orf.czdoncia recill)idos por pacientes Precio maximo promedio
_Porcentajes, n = 572 en su ultima visita al odontélogo dispuesto a aceptar
-Porcentajes, n =182 Promedio

Avance RD$ 2700

Hawley y/o Retenedores Hawley RD$ 7600

|, Reparaciones Cambio de una bandas RD$ 10500

K
E
|
Otro - 21 RD$ 2950

mSi mNo

Respecto a ortodoncia, se observd que es un proceso utilizado por el 32% de los pacientes del INABMA. Destaca que los Brackects
es el tipo de ortodoncia que mas se realizan. A la vez indicaron que estan dispuestos a pagar un precio maximo de RDs7,086 en
promedio por ese servicio.

P2INA: ;Qué servicio le realizaron la dltima vez que fue al odontdlogo?

P2.2INA: ;Qué tipo de ortodoncia?
6? P2.2INAPRECIO: Cudl seria el precio maximo que usted esta dispuesto a pagar por este servicio
Nota: Porcentajes que provienen de un tamafio de muestra menor a 30 no deben ser interpretadas, ya que no son estadisticamente estables. 54

Fuente: Cuadros estadisticos 13-15

INABIMA
TUTO ACIAAL D PUNSTAN AAGSTERAL




INSTITUTO NACIONAL DE BIENESTAR MAGISTERIAL Latinoamérica

Periodoncia @) INABIMA

Pacientes que recibieron tratamiento de

periodoncia en su dltima visita al Tipos de tratamientos de periodoncia recibidos por los Precio maximo promedio
odontdlogo pacientes en su ultima visita al odontélogo dispuesto a aceptar
-Porcentajes, n =572 -Porcentajes, n = **28 Promedio

B Diagndstico 29 RDs 400

profinis I RDs 2650

Tratamiento de canal _ 7 =
Empastes _ 7 -
Cirugia Resectiva _ 7 RD$ 1500

mSi mNo

Con relacion a periodoncia, un 5% de los usuarios de INABIMA indicd haber utilizado este servicio. Se obtuvo que los procesos que
mas realizan es curar las encias y diagndsticos.

P2INA: ;Qué servicio le realizaron la dltima vez que fue al odontdlogo?

P2.4INA: ;Qué tipo de periodoncia?
C‘} P2.4INAPRECIO: Cual serfa el precio mdximo que usted esta dispuesto a pagar por este servicio

Fuente: Cuadros estadisticos 16-17

ot MABIMA,..... Nota: Porcentajes que provienen de un tamafio de muestra menor a 30 no deben ser interpretadas, ya que no son estadisticamente estables. 55




INSTITUTO NACIONAL DE BIENESTAR MAGISTERIAL Latinoamérica

Endodoncia @) INABIMA

Pacientes que recibieron tratamiento de
endodoncia en su ultima visita al
odontdlogo
-Porcentajes, n =572

Tipos de tratamientos de endodoncia recibidos por los Precio maximo promedio
pacientes en su ultima visita al odontélogo dispuesto a aceptar

- i — %
Porcentajes, n = *52 Promedio

Diagnostco | - D5 3800
Ny voor | - AD3 120
Retratamiento _ 19 RDs 1700
Pulpotomia _ 12 RDs$ 3500
Encias - 4 RD$ 1000
Empaste - 4 RD$ 1000
Caries - 4 RDs 1000

mSi mNo

Con relacién a endodoncia, un 9% de los usuarios de INABIMA indic6 haber utilizado este servicio. Se obtuvo que los procesos que
mas realizan es diagndsticos, seguidos de molar y retratamiento.

P2INA: ;Qué servicio le realizaron la dltima vez que fue al odontdlogo?

P2.5INA: ;Qué tipo de endodoncia?
C‘g P2.5INAPRECIO: Cudl seria el precio maximo que usted estd dispuesto a pagar por este servicio
Nota: Porcentajes que provienen de un tamafio de muestra menor a 30 no deben ser interpretadas, ya que no son estadisticamente estables. 56

Fuente: Cuadros estadisticos 19-21

INABIMA
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INSTITUTO NACIONAL DE BIENESTAR MAGISTERIAL

Cirugias @) INABIMA

Pacientes que recibieron cirugia en su
ultima visita al odontdlogo
-Porcentajes, n =572

Tipos de cirugia recibidos por los pacientes en su ultima
visita al odontélogo
-Porcentajes, n = *36

.

Chequeo General 1

Cirugia Simple _ 11

Caries - 6
L >
Diente semiretenido - 6

otro [ ¢

mSi mNo

Latinoamerica

Precio maximo promedio
dispuesto a aceptar

Promedio

RD$ 6500

RDs 1000

Respecto a endodoncia, un 6% de los pacientes de INABIMA dicen haber utilizado este servicio. Se obtuvo que los procesos que

mas realizan es extraccion y drenaje.

P2INA: ;Qué servicio le realizaron la dltima vez que fue al odontdlogo?
A P2.6INA: ;Qué tipo de cirugia?
Cg P2.6INAPRECIO: Cudl seria el precio maximo que usted esta dispuesto a pagar por este servicio

ot MABIMA,..... Nota: Porcentajes que provienen de un tamafio de muestra menor a 30 no deben ser interpretadas, ya que no son estadisticamente estables.

Fuente: Cuadros estadisticos 22-24
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INSTITUTO NACIONAL DE BIENESTAR MAGISTERIAL

Operatorias @) INABIMA

Pacientes que recibieron operatoria en
su ultima visita al odontélogo
-Porcentajes, n =572

Tipos de operatoria recibidas por los pacientes en su ultima
visita al odontélogo
-Porcentajes, n = *36

Atipica III 6

Clase V l 6
R ———

NS/NR l 6

mSi mNo

Lu)gf?

Latinoamerica

Precio maximo promedio
dispuesto a aceptar
Promedio

RDs 707

RD$ 500

RDS$ 400

Las operatorias son utilizadas por aproximadamente el 6% de los usuarios del INABIMA y en este servicio el proceso que mas

utilizan es sellantes de fosas y fisuras.

P2INA: ;Qué servicio le realizaron la dltima vez que fue al odontdlogo?
P2.7INA: ;Qué tipo de operatoria?
@ P2.7INAPRECIO: Cudl seria el precio maximo que usted estd dispuesto a pagar por este servicio

ot MABIMA,..... Nota: Porcentajes que provienen de un tamafio de muestra menor a 30 no deben ser interpretadas, ya que no son estadisticamente estables.

Fuente: Cuadros estadisticos 25-26
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INSTITUTO NACIONAL DE BIENESTAR MAGISTERIAL

Profilaxis ) NINABIMA

Pacientes que recibieron profilaxis en su

ultima visita al odontélogo Tipos de profilaxis recibidas por los pacientes en su tltima
-Porcentajes, n =572 visita al odontélogo
-Porcentajes, n = 212

mpieza Generol I ::
Empaste ] 4

Evaluacién General [Jj 3
Curar una Muela l 3
Carie I 2

- Ajuste I 1

Tratamiento de Encias | 1

Extracciones | 1

mSi =mNo

Las profilaxis o limpieza general, es el servicio que mas usan los usuarios del INABIMA.

P2INA: ;Qué servicio le realizaron la dltima vez que fue al odontdlogo?
P2.9INA: ;Qué tipo de profilaxis?
@3 P2.9INAPRECIO: Cudl serfa el precio madximo que usted esta dispuesto a pagar por este servicio

oI NABIMA, . Nota: Porcentajes que provienen de un tamafio de muestra menor a 30 no deben ser interpretadas, ya que no son estadisticamente estables.

L,lngg;

Latinoamerica

Precio maximo promedio
dispuesto a aceptar

Promedio
RD$ 764
RDs 750
RD$ 300
RD$ 250
RD$ 50

0]

RD$ 500
RD$ 1500

Fuente: Cuadros estadisticos 27
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INSTITUTO NACIONAL DE BIENESTAR MAGISTERIAL Latinoamérica

el S et @;) INABIMA

Precio al esta usted dispuesto a pagar mensualmente por la cobertura -Clientes de INABIMA
-Porcentajes, n = 572-

Entre RDs$101a

RD$150 pesos;
31% \

Promedio
que estan
dispuesto
a pagar:
RD$75.3
pesos

Entre RDs40 a
RD$50 pesos;
58%

Entre RDs51a
RDs$100 pesos;
1%

6 P11.1 ;Qué precio estd usted dispuesto a pagar mensual por la cobertura que recibe actualmente de su plan odontoldgico de INABIMA? Fuent o
A NARIMA
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INSTITUTO NACIONAL DE BIENESTAR MAGISTERIAL Latinoamérica

Razones de afiliacion @) INABIMA CID®

Razones por las cuales los clientes estan afiliados a su plan segun provincia
-Porcentajes, principales menciones, n = 732

R | soDomingd Tokl

; 592 140 .

Buen servicio al cliente 18 21 B ¢
Es una empresa confiable 19 16 | BB
Por recomendacién de otras personas 18 9 - 14
Es la que tienen contratada en mi trabajo 11 27 B
Me ha dado solucién en momentos dificiles 16 3 B o

Es una empresa que se preocupa por la gente 10 7

Tiene mucho tiempo en el mercado 10 6 - ?
Resuelve rapido 8 1 M’

Mis amigos y familiares la usan 8 1 I
Tienen buena cobertura 6 7 M
Buenos precios 7 1 . 6

Es una empresa bien dominicana 6 1 . 5

Fuente: Cuadro estadistico 28
6‘ P.1SS:Por qué razdn estd usted afiliado a este plan actualmente?

red NABIMA, ... Nota: Porcentajes que provienen de un tamafio de muestra menor a 30 no deben ser interpretadas, ya que no son estadisticamente estables. 62



Latinoamerica

INSTITUTO NACIONAL DE BIENESTAR MAGISTERIAL

Servicio atendido @) INABIMA CID®

Servicio atendido por los clientes la ultima vez que fueron al odontdlogo segun provincia
-Porcentajes, n = 732-

n 592 140 Total
Profilaxis (Limpieza Bucal) 67 44 _ 63

Ortodoncia 9 41 - 15
Cirugia 8 1 - 9

Implantes 6 6 . 6
Prétesis 5 3 . 5
Endodoncia 5 1 . 4
Operatoria 3 1 I 2
Periodoncia 3 - I >
Odontopediatria 1 - I 1
Fuente: Cuadro estadistico 29
63 P2SS. Qué servicio le realizaron la tltima vez que fue al odontdlogo ?
wNABIMA, Nota: Porcentajes que provienen de un tamafio de muestra menor a 30 no deben ser interpretadas, ya que no son estadisticamente estables. 63



Protesis

INSTITUTO NACIONAL DE BIENESTAR MAGISTERIAL

@;lNABlMA

Pacientes que recibieron prétesis en su
ultima visita al odontdlogo
-Porcentajes, n =732

Tipos de prétesis recibidas por los pacientes en su ultima
visita al odontélogo
-Porcentajes, n = **29

Incrutacion en resina _ 18

Corona de Porcelana Metal Ceramina

Reparaciones De Protesis Sencilla

mSi mNo

Protesis de 4 pieza

I
Protesis de 8 pieza - 9

=

I

Protesis de 1 pieza

P2SS. Qué servicio le realizaron la ultima vez que fue al odontélogo ?

P2.1SS: ;Qué tipo de Prdtesis?

Cﬁ} P2.1SSPRECIO: Cudl serfa el precio maximo que usted estd dispuesto a pagar por este servicio...

ot MABIMA,..... Nota: Porcentajes que provienen de un tamafio de muestra menor a 30 no deben ser interpretadas, ya que no son estadisticamente estables.

Latinoamerica

Precio maximo promedio
dispuesto a aceptar

Promedio

RD$ 3,800

RD$ 1,200

RD$ 18,500

RD$ 2,000

RDs 26,000

RDS$ 4,000

RD$ 20,000

Fuente: Cuadros estadisticos 30-34
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INSTITUTO NACIONAL DE BIENESTAR MAGISTERIAL Latinoamérica

Tratamientos de ortodoncia @) INABIMA

Pacientes que recibieron tratamiento de

. res . . Tipos de tratamientos de ortodoncia recibidos por los i AXi i
ortodoncia en su dltima visita al P acientes en su ultima visita al odontodlo 2 Pl'e;.lo ma);lmo PFOTEdIO
, uu v
odontdlogo P . g ispuesto a aceptar
. -Porcentajes, n =110
-Porcentajes, n =732 Promedio

grackets sup. E Inf | N /> RD$ 15255
Limpieza _ 17 -
Pendulo | o RD$ 2550
Empaste - 8 -

Tratamiento de Canal [} 6

L 5 Extraccidon - 4

Reparacion . 2

Revision . 2 -
Disyuntor con rejilla con tubo . 2 RD$ 400
Reparaciones Cambio de una bandas . 2 RDS 1500
mSi mNo Plano de Mordida Sposterior . 2 RDS 15000
Hawley y/o retenedores Hawley . 2 RD 6000
P2SS. Qué servicio le realizaron la ultima vez que fue al odontélogo ?
P2.25S: ;:Qué tipo de ortodoncia? Fuente: Cuadros estadisticos 35-38

Cﬂ} P2.2SSPRECIO: Cual serfa el precio maximo que usted estd dispuesto a pagar por este servicio

ot MABIMA,..... Nota: Porcentajes que provienen de un tamafio de muestra menor a 30 no deben ser interpretadas, ya que no son estadisticamente estables. 65




Tratamientos de ortodoncia @) INABIMA

INSTITUTO NACIONAL DE BIENESTAR MAGISTERIAL

Pacientes que recibieron implantes en su
dltima visita al odontélogo Tipos de implantes recibidos por los pacientes en su tltima

-Porcentajes, n = 732 visita al odontélogo
-Porcentajes, n = 26**

" Implantes

Tornillo de cicatrizacion

>
Corona sobre Implantes

Empaste
= Si mNo
P2SS. Qué servicio le realizaron la ultima vez que fue al odontélogo ?
P2.3SS: ;Qué tipo de implantes?
6) P2.3SSPRECIO: Usted dijo que su Ultima visita se realizé {0}, cudl seria el precio maximo que usted esta dispuesto a pagar por este servicio
ot MABIMA,..... Nota: Porcentajes que provienen de un tamafio de muestra menor a 30 no deben ser interpretadas, ya que no son estadisticamente estables.

54

Latinoamerica

Precio maximo promedio
dispuesto a aceptar

Promedio

RD$ 26200

RD$ 15000

RD$ 12500

RDs 100

Fuente: Cuadros estadisticos 39-41
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INSTITUTO NACIONAL DE BIENESTAR MAGISTERIAL

Tratamiento de periodoncia @) INABIMA

Pacientes que recibieron tratamiento de

periodoncia en su ultima visita al
odontélogo Tipos de tratamientos de periodoncia recibidos por los

_Porcentajes, n = 732 pacientes en su ultima visita al odontélogo
-Porcentajes, n = 12**

Extraccion de muelas

Profilaxis

Diagnostico

mSi mNo

P2SS. Qué servicio le realizaron la Gltima vez que fue al odontdlogo ?
@ P2.4SS: ;Qué tipo de periodoncia?

ot MABIMA,..... Nota: Porcentajes que provienen de un tamafio de muestra menor a 30 no deben ser interpretadas, ya que no son estadisticamente estables.

Latinoamerica

Precio maximo promedio
dispuesto a aceptar

Promedio

RDs 800

RDS 2000

Fuente: Cuadro estadistico 42
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Implantes @) INABIMA

INSTITUTO NACIONAL DE BIENESTAR MAGISTERIAL

Pacientes que recibieron tratamiento de
endodoncia en su dltima visita al
odontélogo
-Porcentajes, n = 732

Tipos de tratamientos de endodoncia recibidos por los
pacientes en su ultima visita al odontélogo
-Porcentajes, n = 43

Premolar

2 — B

31

Diagndstico _ 15
- Extraccion de Muela - 8
Induccidn al cierre apical (Mta) - 8

mSi mNo

P2SS. Qué servicio le realizaron la ultima vez que fue al odontélogo ?
C‘} P2.5SS: ;Qué tipo de endodoncia?

ot MABIMA,..... Nota: Porcentajes que provienen de un tamafio de muestra menor a 30 no deben ser interpretadas, ya que no son estadisticamente estables.

Latinoamerica

Precio maximo promedio
dispuesto a aceptar

Promedio

RD$ 2400

RDs$ 2830

RDs$ 3750

RD$ 11500

Fuente: Cuadros estadisticos 43-45
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Cirugias @) INABIMA

Pacientes que recibieron cirugia en su
ultima visita al odontdlogo
-Porcentajes, n =732

Tipos de cirugia recibidos por los pacientes en su ultima
visita al odontélogo
-Porcentajes, n = 68

cirugasimpie | -
Diente Retenido _ 21
Diente semi retenido _ 1
Evaluacién - 4
Ortodoncia - 4
Frenillo Labial - 4

mSi mNo

;ﬂ P2SS. Qué servicio le realizaron la ultima vez que fue al odontélogo ?

ot MABIMA,..... Nota: Porcentajes que provienen de un tamafio de muestra menor a 30 no deben ser interpretadas, ya que no son estadisticamente estables.

Latinoamerica

Precio maximo promedio
dispuesto a aceptar

Promedio

RD$ 1025

RD$ 3150

RDs 2580

RD$ 10000

Fuente: Cuadros estadisticos 46-48
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Operatorias @;) INABIMA

Pacientes que recibieron operatoria en Tipos de operatoria recibidas por los pacientes en su ultima Precio maximo promedio
su ultima visita al odontélogo visita al odontélogo dispuesto a aceptar
-Porcentajes, n = 732- -Porcentajes, n = 14%*
Promedio
Clase Il RD$ 1750
Extraccién -
Mod RDs$ 5000
Clase lll RD$ 1000
mSi = No
P2SS. Qué servicio le realizaron la ultima vez que fue al odontélogo ?
P2.7SS: ;Qué tipo de operatoria? Fuente: Cuadros estadisticos 49-51

[} P2.7SSPRECIO: Usted dijo que su ultima visita se realizé {0}, cudl seria el precio maximo que usted esta dispuesto a pagar por este servicio

ot MABIMA,..... Nota: Porcentajes que provienen de un tamafio de muestra menor a 30 no deben ser interpretadas, ya que no son estadisticamente estables. 70




INSTITUTO NACIONAL DE BIENESTAR MAGISTERIAL Latinoamérica

Odontopediatrias @;) INABIMA

Pacientes que recibieron Tipos de odontopediatrias recibidas por los pacientes en su Precio maximo promedio
odontopediatria en su ultima visita al ultima visita al odontélogo dispuesto a aceptar
odontdlogo -Porcentajes, n = 8**
-Porcentajes, n = 732- Promedio

Brackets 100 RDS$ 15000

mSi = No

P2SS. Qué servicio le realizaron la dltima vez que fue al odontdlogo ? Fuente: Cuadro estadistico 52

&

et SARIMA . Nota: Porcentajes que provienen de un tamafio de muestra menor a 30 no deben ser interpretadas, ya que no son estadisticamente estables. 71




INSTITUTO NACIONAL DE BIENESTAR MAGISTERIAL Latinoamérica

Profilaxis GpINABIMA c®

Pacientes que recibieron profilaxis en su Tipos de profilaxis recibidas por los pacientes en su tltima Precio maximo promedio
ultima visita al odontélogo visita al odontélogo dispuesto a aceptar
-Porcentajes, n = 732- -Porcentajes, n = 460-
Promedio

impieza | RDS 1080

Tratamiento de caries | 1 RDs$ 1850
Extraccién 1 RDs$ 1750
Ortodoncia | 1 RDs 900
Panoramica | o RD$ 500
NS 0] -
mSi mNo
;‘ P2SS. Qué servicio le realizaron la ultima vez que fue al odontélogo ? Rl o e

red NABIMA, ... Nota: Porcentajes que provienen de un tamafio de muestra menor a 30 no deben ser interpretadas, ya que no son estadisticamente estables. 72
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merica

Hallazgos @) INABIMA CiDS

INSTITUTO NACIONAL DE BIENESTAR MAGISTERIAL

Al comprar el nivel de satisfaccion general entre usuarios del INABIMA y otros centros Odontoldgicos, se
observa que la mayor oportunidad para INABIMA estd en los usuarios de calificacién pasiva (43%), en ese
mismo orden, el 35% de los pacientes de INABIMA se encuentran totalmente satisfechos.

En cuanto al nivel de importancia y satisfaccion que los usuarios del INABIMA les dan, el mapa de accidn
indica que no hay acciones prioritarias que tomar, sin embargo, si se observan segundas prioridades, entre
ellas estan: los tiempos de espera, la tecnologia en los centros odontoldgicos, ademas de la cantidad de
centros.

Para los clientes de Otros Centros Odontoldgicos, se observa una accion prioritaria la cual es la rapidez en
las autorizaciones de procedimientos, ademas de segundas prioridades como el control de turnos o la
cobertura de procedimientos.

Se observa que mas del 50% de los usuarios del INABIMA se muestran satisfechos con: El trato, proceso de
cobro, los precios de los procesos, horario de apertura y cierre. Sin embargo, presentan oportunidades con
la solucidn de problemas, informacidn que se ofrece en caso de dudas.

5
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INSTITUTO NACIONAL DE BIENESTAR MAGISTERIAL

Es importante destacar que tres cuartos (76%) de los usuarios de INABIMA consideran normal el importe o
precios de los procesos, se forma similar opinan el 69% de los usuarios de otros centros odontoldgicos.

Se observa que el 52% de los usuarios de INABIMA recomendarian el servicios, de igual forma un 63% de los
pacientes de otros centros odontoldgicos también recomendarian el centro que utilizan. En cuanto al NPS,
el de INABIMA es de 40% y el de otros centros Odontologicos es de 52%. Mientras que el promedio es de
467%.

En cuanto a continuar utilizando el servicio, se observa que el 58% de los usuarios del INABIMA continuaran
utilizando el servicio, solo un 14% indican que probablemente no lo seguirdn utilizando y un 28% se
mostraron indecisos al respecto. Con relacidén a otros centros de salud, se observa que el 69% indio que
continuara utilizando dichos servicios.

El 55% de los usuarios de INABIMA indica que el servicio recibido es de buena calidad, mientras que en otros
centros un 63% menciond que es de calidad el servicio que reciben. Con relacion a los demas centros
odontologicos se observo que un 63% de sus clientes consideran que el servicio recibido es de calidad.

5
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INSTITUTO NACIONAL DE BIENESTAR MAGISTERIAL

La principal razdn por la cual los usuarios del INABIMA estan utilizando el servicio es porque se los provee
su empleador, que en este caso es un servicio que ofrece el Ministerio de Educacidn al sector magisterial.
Los procesos que describen los usuarios que mas utilizan de su plan odontolégico de INABIMA son:
Profilaxis (37%) y Ortodoncia (32%).

Al consultar sobre las protesis, un 7% de los usuarios del INABIMA entrevistados indicé que si ha utilizado el
servicio, el proceso que mas destaca es la corona de porcelana metal ceramica. A la vez indican que estan
dispuestos a pagar por ese servicio RD$8,325.

Respecto a ortodoncia, se observd que es un proceso utilizado por el 32% de los pacientes del INABMA.
Destaca que los Brackects es el tipo de ortodoncia que mas se realizan. A la vez indicaron que estan
dispuestos a pagar un precio maximo de RDs$7,086 en promedio por ese servicio.

5
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INSTITUTO NACIONAL DE BIENESTAR MAGISTERIAL

america

Con relacién a periodoncia, un 5% de los usuarios de INABIMA indicé haber utilizado este servicio. Se obtuvo
que los procesos que mas realizan es curar las encias y diagndsticos.

Con relacidn a endodoncia, un 9% de los usuarios de INABIMA indicd haber utilizado este servicio. Se obtuvo
que los procesos que mas realizan es diagnodsticos, seguidos de molar y retratamiento.

Respecto a endodoncia, un 6% de los pacientes de INABIMA dicen haber utilizado este servicio. Se obtuvo
que los procesos que mas realizan es extraccion y drenaje.

Las operatorias son utilizadas por aproximadamente el 6% de los usuarios del INABIMA y en este servicio el
proceso que mas utilizan es sellantes de fosas y fisuras.

Las profilaxis o limpieza general, es el servicio que mas usan los usuarios del INABIMA.

5
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INSTITUTO NACIONAL DE BIENESTAR MAGISTERIAL america

Los clientes de INABIMA se caracterizan por utilizar servicios de limpieza bucal y ortodoncia
principalmente, ademas, la mayoria estan afiliados a dicho Instituto porque es el plan que tienen
contratado en sus lugares de trabajo, es decir, porque son maestros o trabajan en el Ministerio de
Educacion.

De los pacientes que utilizaron el servicio de profilaxis, 9 de cada 10 se realizd una limpieza general y
ademas, en promedio, estan dispuestos a pagar un maximo de RD$764 pesos dominicanos por el servicio.
En cuanto a aquellos pacientes que hicieron uso del servicio de ortodoncia, a 7 de cada 10 se les colocd
brackets inferiores y superiores y ademas, en promedio, estan dispuestos a pagar un maximo de RD$7,086
pesos dominicanos.

Finalmente, respecto al costo de la cobertura se obtuvo que en promedio los pacientes del INABIMA estan
dispuestos a pagar unos RD$75 pesos mensuales. En ese sentido, CID Latinoamérica recomienda llevar de
RDs40 pesos mensuales que estan pagando actualmente los usuarios de INABIMA a RD$75 pesos
mensuales.

5
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INSTITUTO NACIONAL DE BIENESTAR MAGISTERIAL

Recomendacion de politica de descuento sobre el pago en cuotas a los afiliados del INABIMA, en base al perfil
socioeconémico:

" Basados en las declaraciones de los usuarios de INABIMA entrevistados, el 58% de ellos recibe ingresos
mensuales entre RD$35,000 a RD$80,000, en ese sentido se evidencia que los usuarios 0 maestros tienen
capacidad econdmica para cubrir el costo de los procesos odontolégicos, por lo que se sugiere disminuir a
la mitad el tiempo en la politica de descuento sobre el pago en cuotas a los afiliados del INABIMA. A
continuacion la tabla sugerida para la politica de descuento.

Montos desde Tiempo de cuotas

1,000.00 5,000.00 5 meses
5,000.00 10,000.00 7 meses

10,000.00 18,000.00 10 meses
18,000.00 Mas 12 meses

6‘
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INSTITUTO NACIONAL DE BIENESTAR MAGISTERIAL

Identificar las debilidades u oportunidades de mejora en el manejo de las tarifas en proporcién a los costos
de inversidn, el retorno, la calidad y cantidad de servicios prestado.

" Una de las debilidades identificadas es la no asignacidon de carga de precio para el afiliado en los
procesos siguientes:

CIRUGIA SIMPLE (Extraccién)

Pista Plana : ;I;{\ﬁ_l\é;f;gl\/lm LINGUAL = CIRUGIA RESECTIVA
Implante (por pieza) . PREMOLAR < RESTO RADICULAR

CORONA SOBRE IMPLANTES (por pieza) . MOLAR = CLASEI

DIAGNOSTICO = CLASEI

PROFILAXIS : FNEI-)I—SQZ/IAONILIEAI\I‘_TCOIERRE APICAL (MTA = CLASEIN

DETARTRAJE SUBGINGIVAL BLANQUEAMIENTO INTERNO ( ) = CLASEIV
RASPADO Y ALISADO RADICULAR < PULPOTOMIA = CLASEV

GINGIVECTOMIA (6 DIENTES) . DIENTE RETENIDO = nIOD

GINGIVOPLASTIA (6 DIENTES) «  DIENTE SEMIRETENIDO = ATIPICA

ALARGAMIENTO CORONARIO .« DRENAJE = RECUBRIMIENTO DIRECTO
FRENECTOMIA LABIAL SUPERIOR < TORUS MAXILAR = RECUBRIMIENTO INDIRECTO
FRENECTOMIA LABIAL INFERIOR = SELLANTES DE FOSAS Y FISURAS

* TORUSLINGUAL = APLICACION DE FLUOR

" Otra de las debilidades es que la mayoria de procesos tiene precios muy bajos en comparacion al promedio
de mercado, tomando en consideracidn el costo de los materiales, costo de los especialistas (odontélogos)
infraestructura, equipo, etc.

" Enellistado de precios sugeridos se encuentran los precios asignados a cada uno de los procesos.

5
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INSTITUTO NACIONAL DE BIENESTAR MAGISTERIAL

Evaluar la factibilidad y sostenibilidad de los servicios odontoldgicos generales y especializados que provee
la institucion en funcidn del alcance, el costo de inversion actual y del retorno por la proporcidon del copago
del afiliado:

" Basados en la informacidon dada por los usuarios de INABIMA donde mas del 60% menciona que
continuara utilizando los servicios, ademas, la institucion ofrece servicios de calidad comparado con el
mercado y tiene precios asequibles para sus beneficiarios, en tal sentido, se puede afirmar que INABIMA
mantendra o aumentara la cantidad de usuarios que tiene actualmente, lo que se traduce en ventas de
servicio. Sin embargo, para su factibilidad y sostenibilidad deben aplicar los precios sugeridos en este
estudio, debido a que en muchos de los casos el precio es mucho menor al mercado y a largo plazo no
podrian sostenerlo.

5
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Contactos CiD%

Latinoamerica

CID Latinoamérica posee mas de 40 afios de experiencia en el campo de la investigacion de mercado en la region. Ademas, lleva a cabo su labor bajo los
cddigos de ética de ESOMAR. Para cualquier consulta se pueden comunicar con Luis Roberto Haug, José Abad o Haydis Rosario.

José Abad

Director pais (Republica Dominicana)
Correo: jabad@cidlatinoamérica.com
Teléfono: (809) 683-0390

Haydis Rosario

Directora de proyectos (Republica Dominicana)
Correo: hrosario@cidlatinoamérica.com
Teléfono: (809) 683-0390

Luis Roberto Haug

Gerente Regional

Correo: lhaug@cidgallup.com
Teléfono: (506) 2220-4101

Web: www.cidlatinoamerica.com

Direccidon: Av. Abraham Lincoln, esqg. Jacinto Mafdn, 1069, Torre Sonora, 3er nivel, local 306. Ens. Serralles.

INABIMA
SO ACINAL B BANGTA MAGSTERAL
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INABIMA
Instituto Nacional de Bienestar Magisterial
“Ano del Fomento a las Exportaciones”

I NFORME

A : Lic. Yuri Rodriguez Santos
Director Ejecutivo General

De : Comite Mixto de Seguridad y Salud en el Trabajo
Asunto : Informe de resultados simulacro de evacuacion
Fecha : 01/10/2018

Cortésmente remitimos los resultados del simulacro realizado el
pasado lunes 01 de octubre de 2018, actividad desarrollada en la
Sede Central del INABIMA.

A las 4:30 pm se realizé una reunidon con los miembros del
Comité Mixto de Seguridad y Salud en el Trabajo para explicar el rol
que debia desempefiar cada uno en esta actividad.

Después de esta actividad nos reunimos en el lobby de nuestra
institucién a las 5:00pm con todo el personal de la Sede, para
compartir con ellos como actuar en caso de tener que evacuar el
edificio, desde nuestro punto de vista observamos al personal muy
entusiasmado con el tema de la evacuacién y qué hacer ante alguna
eventualidad. Surgieron muchas preguntas interesantes e inquietudes
que fueron respondidas por el Sr. Julian Garcia, quien es nuestro
Asesor en el comité.

El simulacro se realizd6 aproximadamente a las 5:30pm y concluyo a
las 6:00pm. Deseamos destacar que el desalojo del edificio completo
se realiz6 en 1 minutos con 38 segundos, entendemos que este es un
excelente tiempo si tomamos en cuenta que todo el personal del
segundo nivel utilizo una sola escalera, la cual no tiene el disefio, ni
dimensiones de una escalera de emergencia. La actividad realizada
incluyo la evacuacion del personal desde cada uno de sus puestos de
trabajo, reunion en el punto de encuentro y evaluacion final por parte
de los participantes, de esta Ultima actividad surgieron los siguientes
puntos:



Instituto Nacional de Bienestar Magisterial
“Afio del Fomento a las Exportaciones”

1. La alarma para evacuar no se escuché en los bafios.

a. Recomendamos evaluar el tipo de alarmas, distribucion
de las mismas y la cantidad de alarmas instaladas en
este piso. Es bueno destacar que es recomendable que
todas las alarmas tengan el mismo tipo de sonido.

2. La puerta principal fue desbloqueada a tiempo por el
personal de seguridad.

3. La escalera por donde las personas deben evacuar no es
adecuada, vya que no cumple con los requisitos del
reglamento R-032, sobre seguridad y proteccion contra
incendios.

a. Se recomienda la instalacion de una escalera de
emergencia en la parte trasera del lateral norte del
edificio. ,

4, Dotar los lideres identificados de chalecos reflectivos para
ser utilizados efectivamente por los demas colaboradores.

5. Adecuar puerta de emergencia con barra de panico, en las
puertas de emergencias de juridico y la que esta proxima al

departamento de Recursos Humanos.
6. Realizar por lo menos dos (2) simulacros mas antes de finalizar
este afio 2018.

Imagenes del simulacro de evacuacion.
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Instituto Nacional de Bienestar Magisterial
“Afio del Fomento a las Exportaciones”

En sentido general entendemos que el simulacro cumplié con los
objetivos esperados, en tiempo, recursos y organizacion.

Gracias por la oportunidad de confiar en este comité para colaborar
con la creacion de un ambiente mas seguro para todos los
colaboradores del INABIMA.

Lic. Auah Rivera Lic. l’@ Garcia

Coordinador del Comité Mixto Asesor del Comité/Mixto de Seguridad

y Salud en el Trabajo. de Seguridad y Salud en el Trabajo.



