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INTRODUCCION

4 R

La SISALRIL como entidad reguladora del Sistema Dominicano de Seguridad Social, tiene como proposito
garantizar a la poblacion la proteccion del aseguramiento en salud y riesgos laborales en condiciones de
calidad, equidad y sostenibilidad, actuando en representacion del Estado Dominicano en la regulacion,
supervision, conciliacion y arbitraje, asi como en la formulacion de propuestas técnicas.

Para ello ofrece un catalogo de servicios dirigidos a usuarios de manera presencial, a usuarios
institucionales y usuarios en linea.

En este informe se presentan los resultados obtenidos de la encuesta de satisfaccion de los servicios
publicos 2024 respecto a la calidad de los servicios prestados de forma presencial, a usuarios

institucionales y usuarios en linea. /




FICHA TECNICA

= Poblacion: El promedio mensual de solicitudes de los servicios presenciales es de 1,530, Usuarios Institucionales 264 y Servicios virtuales 18.
= AMBITO: Direccidn de Atencién al Usuario (DAU) y Oficina Regional Norte (ORN).

= MUESTRA: con un error general de 5%, para un nivel de confianza del 95%, se determind la siguiente muestra:

SERVICIOS PRESENCIALES 308

SERVICIOS INSTITUCIONALES 157 SERVICIOS EN LINEA 18
Atencion de quejas y reclamos de usuarios al régimen subsidiado 7
Atencion a Peticiones, Quejas, Reclamos y Respuesta a la solicitud de negacion de cobertura 4 Asignacion Usuario de 18
Sugerencias, recibidos en forma directa por 308 Capacitacion a empleadores, agrupaciones sociales, entidades vy a1 Traspaso
los afiliados. trabajadores afiliados al SDSS, PSS y ARS sobre SFS y SRL
Acreditacion, renovacion y gestion de los promotores de salud. 83
Peticiones, quejas y reclamaciones para la garantia de prestaciones 99
amparadas por el Seguro de Riesgos Laborales (SRL)
= METODO A UTILIZAR: Cuestionario presencial y via correo electronico.
= FECHA DE LEVANTAMIENTO: 27 de mayo hasta 24 de junio de 2024.
= RESPONSABLES: Departamento de Calidad en la Gestion.
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METODOLOGIA

La metodologia utilizada para este estudio es basado en el modelo STV, el cual Identifica las cinco
dimensiones relativas a los criterios de evaluacion que utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio.
En este estudio se identificaron servicios prestados a los ciudadanos y usuarios institucionales, tanto en la
modalidad virtual como en la presencial.

4 Elementos N[ R N Capacidad de N[ . N( . N
. Fiabilidad. Seguridad. Empatia.
Tangibles. Respuesta. & P
4 ) 4 ) 4 ) 4 ) 4 )
SR Conocimientos y : L .
Apariencia de las - h Disposicion y Atencion
. : o Habilidad para atencion mostrados :
e oo | | | | reslizarersenvicioge | | | | porlosempleadosy | | | | “olyhiad pore ander oo e
' modo cuidadosoy sus habilidades para : L
materiales de fiable. concitar credibilidad y proporcionar un organizacion a sus
comunicacion. confianza. servicio rapido. clientes.
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PARAMETROS DE VALORACION PARA LA
TABULACION DE LOS DATOS

Para establecer los niveles de satisfaccion, el cuestionario tiene una escala del 0-10, donde:
» 0O eslapeorvaloracion y por lo tanto el menos grado de satisfaccion.
» 10 la mejor valoracion y consecuentemente el mayor grado de satisfaccion.

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

Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho

>
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RESULTADOS DE SATISFACCION:

SERVICIOS OFRECIDOS DE MANERA PRESENCIAL A CIUDADANOS




SERVICIOS ENCUESTADOS DE MANERA w
PRESENCIAL A CIUDADANOS

Atencion a Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias, recibidos en forma

directa por los afiliados.
(Atencion Presencial, 20 minutos)

TOTAL DE RESPUESTAS:
308




PERFIL DEL ENCUESTADO B34/ (¢[00 53¢ 3573, [ 111 B 30

[ ZEn qué rango de edad se encuentra } [ Sexo }

actualmente?

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

m Masculino = Femenino

[ Ultimo grado de estudio alcanzado } [ ¢En cual situacion laboral se }

encuentra actualmente?

Educacion Superior 21% Amadecasa 1 1%

Estudiante 0%
Educacion Media I 52% ’
Desempleado Wl 6%
Empleado Publico I 14%

Ninguno 0% Empleado Privado I 79%

Educacion Basica [N 27%




|V I3MS )] ELEMENTOS TANGIBLES

La comodidad en el Los materiales de La apariencia fisica Las oficinas estan La apariencia fisica
area de espera de los informacion son de las instalaciones y debidamente de los empleados es
servicios. visualmente los equipos. identificadas adecuada

llamativos y de (ventanillas y (identificacion,
utilidad (pantallas, modulos). higiene y lenguaje
letreros, folletos). corporal).
W Insatisfecho Poco Satisfecho W Satisfecho

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

11




|13 S[e]] FIABILIDAD Y SEGURIDAD

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

La confianza en la La profesionalidad del
atencion brindada. personal que le atendio.

B |[nsatisfecho ®m Poco Satisfecho B Satisfecho
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|13 S]] CAPACIDAD DE RESPUESTA w

0, 0, 0
Promedio de
satisfaccion de la
dimension
99%
0% 0% 1%

0% 0% 1%

El tiempo de espera El tiempo que le ha  El tiempo que tarda la

antes de ser atendido. dedicado el personal institucion para
que le atendio. entregar el servicio
solicitado.
W Insatisfecho Poco Satisfecho B Satisfecho
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DIMENSION g3} {37 w

0 0
Promedio de
satisfaccion de la
dimension
99%

. A

La informacion El horario de atencion al
proporcionada sobre el puablico.
servicio fue de utilidad y
suficiente.

B [nsatisfecho ™ Poco Satisfecho B Satisfecho
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PROMEDIO DE KNS 7-Xe e (o))

mmm Resultado Dimension e, Esperado de Satisfaccion (Mayor o Igual 85%)

s — 99% 99% sottocni - B
Presencial.

Elementos Tangibles Fiabilidad/Seguridad Capacidad de Respuesta Empatia
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EXPECTATIVAS CON EL ga:4"{e {0

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

W Expectativas con el servicio

710%

30%

0% 0%

Mejor Mucho Mejor Peor Mucho Peor

El 100% del servicio recibido de forma Plésencialics MejorOMItCHOIISIOn de

lo que esperaba.
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RESULTADOS DE SATISFACCION:




SERVICIOS ENCUESTADOS A USUARIOS
INSTITUCIONALES

Capacitacion a empleadores, agrupaciones sociales,

entidades y trabajadores afiliados al SDSS, PSS y _ 26%

ARS sobre SFS y SRL.

Respuesta a la solicitud de negacion de cobertura. 3%

Peticiones, quejas y reclamaciones para la garantia

de prestaciones amparadas por el Seguro de Riesgos _ 14%
Laborales (SRL).

Total de Respuesta:
157

Acreditacion, renovacion y gestion de los o
e 53%
promotores de salud.

Atencion de quejas y reclamos de usuarios al - 4%
7 e . geo 0
régimen subsidiado
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|13 S[e]] FIABILIDAD Y SEGURIDAD w

8 %
Ay Sy

La confianza en la La profesionalidad del
atencion brindada. personal que le atendio.

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

.
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B |[nsatisfecho ®m Poco Satisfecho B Satisfecho




|13 S]] CAPACIDAD DE RESPUESTA

h

-

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

El tiempo de espera  El tiempo que tarda el  El interés mostrado

para confirmar la area en entregar el por el area para dar
recepcion de su servicio solicitado. respuesta al servicio
solicitud. solicitado.
W [nsatisfecho Poco Satisfecho B Satisfecho
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DIMENSION K312y

-

0
° (0)
Promedio de
satisfaccion de la
dimension
88%
ioi ioi Y

La informacion El horario de atencion Facilidad de
proporcionada sobre al publico. comunicacion con la
el servicio fue de unidad.

utilidad y suficiente.

B [nsatisfecho ™ Poco Satisfecho B Satisfecho
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PROMEDIO DE .\ 57.Yee (o]

mmm Resultado Dimensién e, Esperado de Satisfaccion (Mayor o Igual 85%)

91%

Promedio de
Satisfaccion - USUaK0s|
Institucionales

88%
86%

Fiabilidad/Seguridad Capacidad de Respuesta Empatia
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EXPECTATIVAS CON EL ga:4'/[e(e

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

W Expectativas con el servicio

56%

37%

6%
— %
Mejor Mucho Mejor Peor Mucho Peor

El 93% del servicio recibido por USUatiosInstitucionalesics Vejoroivitichol

WI8iBE e 1o que esperaba.
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RESULTADOS DE SATISFACCION:




SERVICIOS ENCUESTADOS A USUARIOS w
EN LINEA

Servicio:
Asignacion Usuario de Traspaso.

Total de Respuesta:
18

25




PERFIL DEL ENCUESTADO 134" [ oS3 3 TR R[] 2

[ 2En qué rango de edad se encuentra

actualmente? } [ Sexo }

18-25 26-30 31-35 36-40 41-45

m Masculino = Femenino

[ Ultimo grado de estudio alcanzado }

encuentra actualmente?

Educacion Superior
Educacion Media
Educacion Basica

Ninguno

[ ZEn cudl situacién laboral se }

72% Amadecasa 0%

o Estudiante 0%
e 28%

Desempleado 0%

o,
0% Empleado Publico I 17%

0% Empleado Privado I 83%




SERVICIO B3 R[]

o)
o)
o)
Promedio de
satisfaccion de la
dimension
) (0)
)
0, ﬁOi ﬁOi iOi

La facilidad de La confianza con el Tiempo de entrega Facilidad para Claridad de la

acceso a la servicio en linea. del servicio. completar su informacion

plataforma. solicitud. suministrada.

W Insatisfecho Poco Satisfecho W Satisfecho
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PROMEDIO DE K3\ 7.Yelei[6]

mmm Resultado Dimensién e, Esperado de Satisfaccion (Mayor o Igual 85%)
4%
9 ° Promedio de
Satisfaccion - USUaK0s|

89%

8

Elementos Tangibles Fiabilidad/Seguridad Capacidad de Respuesta Empatia
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EXPECTATIVAS CON EL ga:4'/[e(e

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

W Expectativas con el servicio

56%

39%

6%
0% S
Mejor Mucho Mejor Peor Mucho Peor

El 94% del servicio recibido por USUaliOSIEMEineacs NejoroVilchoVigion e

lo que esperaba.
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INDICE DE SATISFACCION DE
USUARIOS.

P




INDICE DE SATISFACCION DE USUARIOS

Promedio Satisfaccion Promedio Satisfaccion
Servicios a Usuarios Servicios en Linea
Institucionales

Promedio Satisfaccion
Servicios Presenciales




EXPECTATIVAS DE USUARIOS CON EL SERVICIO

Promedio Satisfaccion Promedio Satisfaccion
Servicios a Usuarios Servicios en Linea
Institucionales

Promedio Satisfaccion
Servicios Presenciales

El 96% de los encuestados indican que el

servicio recibido le ha parecido NiliCHONVEIOn

OIVIgIBE ce lo que esperaba.
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PLAN DE MEJORA - SISALRIL 2024

Modalidad Dimension Oportunidad de Mejora Accion de Mejora Inii?:?aFin Area Responsable
Direccion de
Planificacion y
Desarrollo.
Actualizacion y Mejora de los Canales de .
L Inicio . . .
. Acceso de comunicacion con la . Direccion de Atencion
Usuarios . . o Julio 2024 .
. . Facilidad de comunicacion | Institucion. al Usuario - DAU
Institucionales Empatia. .
con la unidad. Fin
Actualizacion y Mejora de la Central Diciembre 2024 Direccion de

Telefénica de la Institucion.

Tecnologia de la
Informaciony
Comunicaciones -
DTIC
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