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1. Ficha Técnica

1.1. Unidad de analisis: Afiliados y no afiliados del Seguro Nacional de Salud
(SeNaSa).

1.2. Muestra: 384 entrevistas, con un margen de error de un 5% y un nivel de
confianza de un 95%.

1.3. Total de encuestas realizadas: 403 entrevistas.

1.4. Cuestionario: Estructurado.

1.5. Seleccion: Aleatorio de acuerdo a la muestra aplicada por regional y por
tipo de servicio.

1.6. Entrevista: Personal y Telefénica.

1.7. Fecha del trabajo de campo: Del 11 al 26 de junio 2019

1.8. Responsable de realizar las entrevistas: Unidad de Seguimiento y
Monitoreo a la Calidad de la Gerencia de Calidad de SeNaSa

1.9. Distribucién de la muestra por oficina regional:

Regional Muestra Muestra Muestra
& Total AfI|IaCIOI"I Salud

Distrito Nacional

Monte Plata 14 14 O
REGION |[ - San Cristébal 24 21 3
REGION Il - Santiago 38 27 11
REGION Ill - San Francisco de Macoris 22 18 4
REGION IV - Barahona 13 12 1
REGION V - San Pedro de Macoris 27 24 3
REGION VI - San Juan de la Maguana 9 7 2
REGION VII - Mao 9 7 2
REGION VIII - La vega 23 17 6
Santo Domingo Este 51 47 4
Santo Domingo Norte 26 23 3
Santo Domingo Oeste 26 22 4
Total 403 314 89
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2. Pefrfil del Entrevistado

Sexo del entrevistado

146 (36.32%)

M Femenino
W Masculino
Rango de edad
84,20.84%
0,
76, 18.86% 71,17.62%
63,15.63% 60, 14.89%
49,12.16%
De 18 a 24 25a31 32a38 39a45 46 a 52 Mas de 60
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Ultimo grado de estudios que realizé

161, 39.95%

124,30.77%

78,19.35%

35,8.68%

5,1.24%

Ninguno Educacién Basica Educacién Media  Educacién Superior No contesta

Situaciones en la que se encuentra

208, 51.61%

79, 19.60%
65, 16.13%

25, 6.20%
14,3.47% 12,2.98%
Trabaja Jubilado o Desempleado Estudiante Ama de Casa NS/NC

pensionado
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3. Motivo de la Visita a la Institucion

¢ Me podria indicar el servicio que vino a solicitar?

315 (78.16%)

88 (21.84%)

Afiliacion Salud

4. Satisfaccion con el Servicio al Publico de la Institucion

(7-10) (4-6) (0-3)
A continuacion, le voy a realizar algunas preguntas relacionadas con aspectos fisicos de la
institucion. En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su
menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente su
mdximo grado de satisfaccién. ¢ Como valora usted...

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

93.56% 95.53% 97.77% 97.02% 99.50% 98.01% 99.51%
I-72%174% Lozs% Lo.zs% I2-48%050°o l.50%o.00% I1.50%025% I.zs%ozs%
|
La comodidad en el Los elementos El estado fisico del Las oficinas La apariencia fisica de La modernizacion de Teniendo en cuenta
area de espera de los materiales (folletos, &rea de atencion al (ventanillas, médulos)  los empleados las instalaciones y los los anteriores
servicios, en la letreros, afiches, usuario de los estan debidamente (uniforme, equipos aspectos, como
institucion escritos) son servicios. identificadas. identificacion, valora globalmente
visualmente higiene) estd acorde las oficinas de esta
llamativos y de al servicio que institucion.
utilidad. ofrecen.

M Satisfecho M Poco Satisfecho Insatisfecho

Valor global de la dimension — Elementos Tangibles 97.27%
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A continuacion, le voy a realizar otras preguntas relacionadas con la eficacia con que se
presenta el servicio, de nuevo en una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracion
y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracién y
consecuentemente su mdximo grado de satisfaccion.

DIMENSION: EFICACIA / CONFIABILIDAD

97.37% 94.56% 99.10% 98.67%
1.88% 0.20% 3.81% 1.63% 0.15% 0.00% 0.98% 0.25%
La seguridad (confianza) de que El cumplimiento de los plazos de El cumplimiento de los Teniendo en cuenta los
en la atencién brindada el  tramitacion o de realizacién de la compromisos de calidad en la anteriores aspectos, como valora
tramite o gestidn se resolvio gestion prestacion del servicio globalmente la eficacia del
correctamente servicio ofrecido
m Satisfecho  ® Poco satisfecho Insatisfecho
Valor global de la dimensién — Eficacia / Confiabilidad 97.43% ‘

Ahora le voy a realizar algunas preguntas relacionadas a la facilidad para obtener el servicio
solicitado y la rapidez con que se presta (le atienden), de nuevo en una escala de 0 a 10, donde
0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10
representaria la mejor valoracion y consecuentemente su mdximo grado de satisfaccion.

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

0,
96.53% 88.32% 84.12% 92.79% 95.53%

0,
1.48% 1.24% 8.21% 3 759 9-92% 3 999 2.98% 1.98% 2.47% 1.49%
—
El tiempo que le ha El tiempo que tuvo que  El tiempo que normalmente La disposicion de la Teniendo en cuenta los
dedicado el personal que le esperar hasta que le tarda la institucion para dar institucion para ayudarle en anteriores aspectos, como

atendid atendieron respuesta al servicio la obtencidn del servicio valora globalmente la
solicitado. solicitado. facilidad que le ofrece la
institucion para obtener

elservicio solicitado
M Satisfecho M Poco satisfecho Insatisfecho

Valor global de la dimension — Capacidad de Respuesta 91.46%
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A continuacion, le voy a preguntar sobre la profesionalidad y el trato que le ha dado el
personal del servicio, de nuevo en una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor
valoracién y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion
y consecuentemente su mdximo grado de satisfaccion. ¢ Como valora usted...

DIMENSION: PROFESIONALIDAD / CONFIANZA EN EL PERSONAL

99.01% 98.76% 98.26% 98.75%
0.50% 1.00% 1.00% 1.00%
El trato que le ha dado el La profesionalidad del personal La confianza que le transmite el En forma global la
personal que le atendid personal profesionalidad y el trato que le

ha dado el personal del servicio

. . . de esta instituciéon
m Satisfecho M Poco satisfecho Insatisfecho

Valor global de la dimensidn — Profesionalidad / Confianza en el Personal LN}

Ahora le voy a realizar algunas preguntas para confirmar hasta qué punto esta institucion es
capaz de darle una atencioén individualizada sobre el servicio solicitado, de nuevo en una escala
de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion
y 10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente su mdximo grado de satisfaccion.

DIMENSION: EMPATIA / ACCESIBILIDAD

95.03% 98.51% 99.00% 94.79% 98.50% 99.26%
2.48% 1.24% 1.49% 0.00% I 1.00% 0.00% 3.24% 1.00% I 1.00% 0.50% I 0.25% 0.50%
La informacién que le  El horario de atencién al Las instalaciones dela  Lainformacién que le La atencidn Teniendo en cuenta los
han proporcionado publico institucion son proporcionaron fue clara personalizada que le anteriores aspectos,
sobre su trdmite o facilmente localizables y comprensible dieron como valora
gestion, fue suficiente y

globalmente la
profesionalidad que le
ha dado el personal del
servicio.

atil

W Satisfecho  m Poco satisfecho Insatisfecho

Valor global de la dimensién — Empatia / Accesibilidad 97.52%
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5. Resumen de la Satisfacciéon por Dimension

Dimension Nivel de Satisfaccion

Elementos Tangibles 97.27%
Eficacia / Confiabilidad 97.43%
Capacidad de Respuesta 91.46%
Profesionalidad / Confianza en el Personal 98.70%
Empatia / Accesibilidad 97.52%

6. Satisfaccion General con el Servicio Recibido Vs el Esperado

Satisfecho Poco Satisfecho Insatisfecho
(7-10) (4-6) (0-3)

¢Cudl es su grado de satisfaccion en general, con el servicio que ofrece la institucion
(del 0 al 10) Donde 0 representaria la peor valoracion y 10 representaria la mejor
valoracion?

¢ Cual es su grado de satisfaccién en general, con el servicio
que ofrece la instituciéon?

403 (97.26%)

8 (1.99%) 3 (0.75%)

Satisfecho Poco Satisfecho Insatisfecho
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¢Y el servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que lo
que usted esperaba?

95.04%

50.62%

44.42%

I T

Mucho Mejor

Mejor

.

2.48%

Igual (No leer)

1.99%
1.49% 0.50% 0.50%
Peor Mucho Peor No contesta

7. Adecuacién de los Servicios a las Necesidades del Usuario
¢En qué medida considera usted que el servicio que recibié se adecua a sus necesidades
(del 0 al 10) donde 0 representaria la peor valoracion y 10 representaria la mejor

valoracion?
5
|
0 1 10
97.02%
1.99% 0.74% 0.25%
Adecuado Ni adecuado ni Inadecuado NS/NC

inadecuado

10

» E&%mﬁg Certificado CO-SC-CER358451
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8. Contacto con las Paginas Web de las Instituciones

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

366 (90.82%)

_

Y en esa ocasion, utilizé la pagina web para

36 (8.93%)

—

Si

52.78%
44.44%
I 2.78% 0.00% 0.00%
Obtener Descargar Enviar o NS/NC Otro
informacién formularios completar un
sobre algun formulario
servicio

Pensando en la ultima ocasidén en la que contacto con
esta institucion por internet, como valoraria usted en
general el servicio que recibidé, en una escala del 0 al 10?
Donde 0 representaria la peor valoracién y 10
representaria la mejor valoracion

89.39%
7.43% 3.18%
| —
Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho
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9. Preferencia de contacto

Si tuviese que informarse, realizar alguna consulta o
tramite en esta institucion y pudiese elegir. { Co6mo
preferiria contactar a la institucion?

70.68%

14.04% 15.29%
En persona Por teléfono Por internet

12



