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Introducciodn

El Instituto Nacional de Bienestar Estudiantil (INABIE), fue creado con la finalidad de facilitar el acceso y
asegurar la permanencia al sistema educativo publico dominicano de la comunidad estudiantil
preuniversitaria mas vulnerable a través de la estructuracion de un sistema de proteccién social integral que
asegure la cobertura de sus necesidades basicas de alimentos, nutricidon, utileria y salud, siendo estos
canalizados a través de programas tendentes a crear un escenario favorable para el aprendizaje y desarrollo
integral del estudiante.

Comprometidos con esta misidon y con la calidad de sus servicios, el INABIE cada afio realiza mediciones de
satisfaccion a sus usuarios, cuyos resultados son considerandos en la implementacion de acciones de mejora.
En este sentido el siguiente informe presentan los resultados obtenidos de la encuesta de satisfaccion
respecto a los servicios de Salud Escolar prestados de durante el periodo abril-junio de 2024.
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Ficha Técnica

=  POBLACION: Padres, madres y/o tutores de estudiantes que reciben servicios de Salud Escolar de forma presencial (341).

=  AMBITO: Servicios de Salud Escolar brindados en la sede del INABIE.

= MUESTRA: Con un nivel de confianza del 95% y un margen de error general de 5%, se determiné la siguiente muestra:

Servicios Presenciales de Salud 181
Servicios de Salud Bucal 65
Servicios de Salud Visual 85
Servicios de Salud Auditiva 31

= METODO A UTILIZAR: Cuestionario presencial.
=  FECHA DEL LEVANTAMIENTO: 13 de mayo - 14 de junio.

= RESPONSABLES: Direccion de Planificacion y Desarrollo: Nelsy Campusano, responsable del levantamiento vy

Gisela Tavarez, responsable de procesar la informacion.




‘ Metodologia

La metodologia utilizada para este estudio es basada en el modelo SERVQUAL, el cual Identifica las cuatro dimensiones relatlvas a Ios
criterios de evaluacion que utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio.

Elementos Tangibles Fiabilidad/ Seguridad Capacidad de Respuesta m

1 Lo . . . . i i imi i6 . Atencién personalizada que
| Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, Habilidad para realizar el servicio de Conocimientos y atenu_o_n mostrados por .Ios | dispensa la organizacion a sus
| personal y materiales de comunicacién. modo cuidadoso y fiable. 3 - empleados y sus habilidades para concitar -
] ~ credibilidad y confianza.  clientes.
¢ La comodidad en el drea de espera de * La confianza en la atencién . El tiempo de espera antes de ser * la informacion
los servicios. médica recibida. atendido. proporcionada sobre el
+ Los materiales de informacién son . e « El tiempo que le ha dedicado el se;vmlo fue de utilidad y
. . . * La profesionalida e ” suficiente.
visualmente llamativos 'y de utilidad personal que le atendid personal que le atendio. * El horario de atencién al
(pantalla, letreros, folletos). * El tiempo que tarda la institucion publico

- - en darle respuesta a la solicitud. ) .
* La apariencia fisica de las e Llas instalaciones de la

instalaciones y los equipos.

Los consultorios estan debidamente
identificados (ventanillas y médulos).

La apariencia fisica de los empleados
es adecuada (identificacion, higiene y
lenguaje corporal).

institucion son facilmente
localizables.

El trato que le ha dado el
personal.




I‘ Parametros de valoracion para la tabulacion de los datos

Para establecer los niveles de satisfaccion, el cuestionario tiene una escala del 1-10, donde :
» 1eslapeor valoraciéony por lo tanto el menos grado de satisfaccion.
* 10Ila mejor valoraciéon y consecuentemente el mayor grado de satisfaccion.

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

Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho




Resultados de Satisfaccion:
Servicios ofrecidos de manera presencial a ciudadanos

100

80

60

40

20

Porcentaje de respuesta

32/ 17.02%

65 / 34.57%

91 / 48.40%

Salud Auditiva Salud Bucal

Salud Visual

Total de
respuestas:
188

Seleccién de pregunta

Selecciones

% Todas las respuestas de preguntas

% Todas las respuestas de encuestas

Salud Auditiva 32 17.02% 17.02%
Salud Bucal 65 34.57% 34.57%
Salud Visual 91 48.40% 48.40%




Perfil del Encuestado

[ ¢En qué rango de edad se encuentra actualmente? ] [ Género ]
&0 Masculino: 18 / 9.57%
70 / 37.23%
60
45 / 23.94%
40
31/ 16.49%
26 / 13.83%
20
11/ 5.85%
5/ 2.66%
g -_ Femenino: 170 / 90.43%
18 a 24 25a31 32a38 39 a 45 46 a 52 53 a59 Mas de 60
[ Ultimo grado de estudio alcanzado ] ¢En cudl situacion laboral se encuentra actualmente?

~ Ninguno: 8 / 4.26%

[ Ama de casa: 41 / 21.81% \
| Educacion Basica: 26 / 13.83%
Educacién Superior: 77 / 40.96% Estudiante: 8 / 4.26% »
"~ Trabaja: 99 / 52.66%
Desempleado: 33 / 17.55%

Educacién Media: 77 / 40.96% Jubilado o pensionad...: 7 / 3.72%




Dimension: Elementos Tangibles

. 100,0%
Promedio:

97.15%

Satisfecho

Poco satisfecho

Insatisfecho

La comodidad en el Los elementos de Laapariencia fisica  Los consultorios La apariencia fisica

area de espera de informacion son delas instalaciones  estan debidamente  de los médicos es

los servicios visualmente y los equipos. identificados adecuada
llamativos y de (ventanillas, (identificacion,
utilidad (pantalia, médulos). higiene y lenguaje
letreros, folletos). corporal).

= NS/NR m Insatisfecho = Poco satisfecho m Satisfecho




I‘ Dimension:

Promedio:
97.54%

Fiabilidad/Seguridad

100,0% 97,3%
100,0%
Satisfecho
80,0% {] 0% 2 79
60,0% Poco satisfecho

40,0% % % Insatisfecho
200% A P I

0,0%
Laconfianzaen La
la atencion profesionalidad
médica recibida  del personal que
le atendio

eNS/NR minsatisfecho mPoco satisfecho Satisfecho
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I‘ Dimensidon: Capacidad de Respuesta

Promedio:
96.53%

' Satisfecho

Poco satisfecho

Insatisfecho

g
A NS/NR

El tiempo de El tiempo quele Eltiempo que
espera antes de  ha dedicado el tarda la
ser atendido personal que le  institucion en
atendio darle respuesta a
la solicitud

mNS/NR minsatisfecho mPoco satisfecho = Satisfecho




I‘ Dimensidon: Empatia

Promedio: 100,0%  99,5% 99,5%  100,0%
98.82%
100,0%
50.0% 0,0% 0,5% 0,5% 0,0% Satisfecho
' 0.0 o M oA o A Poco satisfecho
0.0 0. QUL o M ) (o A Insatisfecho
0.0% — — —_— —— NS/NR
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I‘ Promedio de Satisfaccion de Servicios Presenciales (a Usuarios)

Promedio de
satisfaccion:

08 82%
' ' -gﬂ 1 ' @

Elementos tangibles Fiabilidad/Sequridad Capacidad de Respuesta Empatia Base: 100% Total muestra




I‘ Servicio Esperado

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

Promedio:
97.88%

150

118/ 82.77%
100
BB [ 35.11%
50

4 /213%

Mucho mejor Mejaor Igual Peor Mucho pear Mo contesta

El 97% del servicio recibido es mejor o mucho mejor de lo que esperaba
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I‘ Expectativa:
Servicios presenciales a usuarios en la sede de la institucion

[Expectativa de usuarios}

Promedio de Satisfaccion
de servicios presenciales
(a Usuarios)

97.88 %

El 97.88% de los encuestados
indican que el servicio recibido le
ha parecido mucho mejor o mejor

de lo que esperaba.

I .




Plan de Accidn

Modalidad de

.. . ‘s Oportunidad de L. . . x p A
prestacion del Dimensién P meiora Accibén de mejora Accion propuesta por el area responsable Area responsable
servicio )
Publicar en los distintos canales institucionales de
forma permanente los requisitos, deberes y derechos
S i e el del servicio para la ampliar su puesta de Departamento de Gestién
: P y conocimiento. . . de Salud Escolar/
Servicios (La informaciéon | por parte de los Difundi i ; través de los dif ; e Elaborar material para educar en el sistema de las oD de
resenciales proporcionada | padres sobre el cédigo ! ur|1 |rdp.)e.;|c: |cam|ef1 et a t.raves dfe 95 II eren TS citas y dar a conocer mas ampliamente los servicios a Comunicaciones/Direccion
(:estudiantes) sobre el servicio fue | de vestimenta y otros cana es c;gl a.ltes et |ns.rl;c Ivo e.zu 'O'V"Tua p;arad al través de nuestras plataformas de Tecnologfas de Ia
delutilidadly requerimientos  del creacién de citas y otras informaciones relevantes de ¢ g
- Af servicio. Informacidn y
suficiente). servicio. ) ; C L
Delegar un personal que oriente a los usuarios de omunicacion.
servicio sobre las informaciones del servicio de forma
presencial.
Direccidn
Elementos Incomodidad en sala i istribui Administrativa/Departam
€ € Ampliar y distribuir adecuadamente las salas de ento de Gestidn de Salud
Servicios tangibles de espera debido a a espera. Escolar/ Direccién de
resenciales (La comodidad en el| limitacion del area y | . dei all y g ¢ Ampliacidon en area de espera (para este debemos Tecnologlas de s
(Eestudiantes) drea de espera de | falta de adecuacion nctorrt)orz.a\r fm tarea € Ijuegcly pan_ a} as ccz_n Vi eosl € poner mas de 6 meses) Informaiic’)n
los servicios). del espacio para fines entretenimiento para los nifios e informativo para los acion y
: : padres, madres y/o tutores. Comunicacién/
infantiles.
Departamento de

Comunicaciones

Servicios
presenciales (a
estudiantes)

Empatia
(La facilidad con que
consiguio realizar
una cita para la
consulta).

Deficiencia en el
recordatorio de las
citas para
confirmacion de
asistencia y mejoras
en la gestion de
cupos.

Implementar un mecanismo de envio de
notificaciones periddicas como recordatorio de
aproximaciéon de la cita via correo electrénico vy
WhatsApp al menos de 2 dias antes de la fecha.

Implementar un  mecanismo de envio de
notificaciones como recordatorio quincenal (para citas
de largo plazo) para gestionar riesgos de posibles
cancelaciones y disponibilidad de espacios para otros
usuarios que estén en espera.

Asignar a un personal que colabore en la gestion de
las citas

Direccion de Tecnologias
de la Informacion vy
Comunicacién/Departame
nto de Gestion de Salud
Escolar

ay

INABIE
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