Encuesta de Satisfaccion a Usuarios
de los Servicios Publicos ofrecidos por el INABIMA

Junio, 2024

@

~ GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

INSTITUTO NACIONAL DE BIENESTAR
MAGISTERIAL




INDICE

INTRODUCCION 3
FICHATECNICA 7
METODOLOGIA 6
RESULTADOS DE SATISFACCION SERVICIOS PRESENCIALES 8
17

PLAN DEACCION

/ﬁ\
GOBIEI?NO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA I NABI IVIA




INTRODUCCION

INABIMA es un organismo descentralizado, adscrito al Ministerio de Educacion de la Republica Dominicana (MINERD), el
mismo que se encarga de administrar, ejecutar, supervisar e integrar un sistema de servicios de seguridad social y elevacion
de la calidad de vida para el personal docente, tanto activo como pensionado y jubilado y sus dependentes directos,
esposa/o hijos/as menores de edad que aun cursen estudios hasta los 2| anos, hijos/as discapacitados y los padres que
dependan unica y exclusivamente del personal docente.

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.

En este informe se presentan los resultados obtenidos de las mediciones de satisfaccion a los usuarios respecto a la calidad
de los servicios prestados de manera presencial.
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FICHATECNICA

U Poblacion: Servicios presenciales 29,659 servicios virtuales 0, servicios a usuarios institucionales 0.

0 AMBITO: Sede del Instituto Nacional de Bienestar Magisterial INABIMA) y centros de servicios Odontoldgicos a nivel nacional.

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

Servicios presenciales 402
Pensidn por Discapacidad 19
Pension por Sobrevivencia 16
Plan odontoldgico Magisterial 330
Préstamo Maestro Digno 10
Seguro Funerario 10
Turismo Magisterial 17

LU METODO A UTILIZAR: Llamada telefonica y via correo electronico.

U FECHA DE LEVANTAMIENTO: | ro marzo-15 de junio

L RESPONSABLES: Departamento de Planificacién y Desarrollo (Martha Merette, Encargada de planificacion y Desarrollo y Cristian

Lebron Analista de Desarrollo Institucional y Calidad en la Gestion
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METODOLOGIA
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METODOLOGIA

La metodologia utilizada para este estudio es basado en el modelo SERVQUAL, 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.

- Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, Habilidad para realizar el servicio de - Conocimientos y atencién mostrados - Atencién personalizada que dispensa
| personal y materiales de comunicacién 3 modo cuidadoso y fiable - por los empleados y sus habilidades - la organizacién a sus clientes
3 5 . para concitar credibilidad y confianza 3

La comodidad en el drea de espera de los servicios

« La confianza en la atencién brindada * Eltiempo de espera antes de ser * Lainformacion proporcionada sobre el
+ Los materiales de informacién son visualmente + Laprofesionalidad del personal que le atendido servicio fue de utilidad y suficiente
llamativos y de utilidad (pantallas, letreros, folletos) atendié. * Eltiempo que le ha dedicado el personal + Elhorario de atencién al publico
. . . . que le atendio + Las instalaciones de la institucién son
» Laapariencia fisica de las instalaciones y los equipos. «  Eltiempo que tarda la institucién para facilmente localizables.
e Las oficinas estan debidamente identificadas entregar el servicio solicitado. * Eltrato que le ha dado el personal.

(ventanillas y mddulos).

* La apariencia fisica de los empleados es adecuada
(identificacidn, higiene y lenguaje corporal).
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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 :
* 0 es la peor valoracion 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 usuarios
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Servicios encuestados de manera

presencial a usuarios
-

Porcentaje de respuesta

Seguro Funerario I 2%

Préstamo Maestro Digno I 2%

Total de

respuestas:

Pensién por Sobrevivencia . 4%
402

Turismo Magisterial

Pension por Discapacidad

Plan Odontoldgico
Magisterial
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PERFIL DEL ENCUESTADO
SERVICIOS PRESENCIALES

[ ¢En qué rango de edad se encuentra actualmente? } [ Sexo ]

18% 18%

15%
10%
9%
7%
(o)
6% Lo 6%
5%
3%
2%
' ' H Mujer EHombre

18-25 26-30 31-35 36-40 41-45 46-50 51-55 56-60 61-65 66-70 700
mas [ En cual situacion laboral se encuentra actualmente...? ]
[ Ultimo grado de estudio alcanzado ]
L . Otro NN 20%
Educacion Superior |G
Amadecasa | 2%
Educacion Media l 5% Estudiante [ 7%
Educacion Basica | 1% Desempleado [ 4%
- Ninguno | 0% Empleado Privado [l 3%
/I“i\\ Empleado Publico G 39
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DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

V4
Ay

La comodidad en el Los materiales de La apariencia fisica Las oficinas estdn La apariencia fisica
area de espera de informacién son de las instalaciones y debidamente de los empleados es
los servicios visualmente los equipos. identificadas adecuada
llamativos y de (ventanillas y (identificacion,
utilidad (pantallas, maodulos). higiene y lenguaje
letreros, folletos) corporal).

i _ . ,
/{‘.\\ msatisfecho  ® Poco satisfecho m Insatisfecho
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DIMENSION: FIABILIDAD /SEGURIDAD

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

La confianza en la atencidén La profesionalidad del
brindada personal que le atendid.

mSatisfecho  ® Poco satisfecho w Insatisfecho
r -3
i

/I‘ \\ Base: 100% Total muestra 12
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DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

89.4%

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 atendid entregar el servicio
solicitado.

msatisfecho  ® Poco satisfecho m Insatisfecho

i3
/{‘ ‘\\ Base: 100% Total muestra

GOBIERNO DE LA

REPUBLICA DOMINICANA




DIMENSION: EMPATIA

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

94.2%

La informacion El horario de atencidn Las instalaciones de la El trato que le ha dado
proporcionada sobre el al publico institucion son el personal.
servicio fue de utilidad facilmente localizables.

y suficiente

m5atisfecho  ® Poco satisfecho m Insatisfecho
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PROMEDIO DE SATISFACCION
DE SERVICIOS PRESENCIALES (A USUARIOS)

Promedio de
satisfaccion

92.6%

EMPATIA

FIABILIDAD/SEGURIDAD
ELEMENTOS TANGIBLES

CAPACIDAD DE RESPUESTA

i Base: 100% Total muestra

/[‘ \\ Expresado en % 15
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SERVICIO ESPERADO

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

87%

0}7

Mucho Mejor Mejor Igual Peor Mucho Peor

El 87% del servicio recibido es mejor o mucho mejor de lo
que esperaba

/{‘_ .\\ Base: 100% Total muestra
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INDICE DE SATISFACCION DE
USUARIOS
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Indice de Satisfaccion de Usuarios: Servicios Presenciales

Indice de Satisfaccion
de Usuarios

Promedio de Satisfaccion
de Servicios presenciales
(a Usuarios)

92.6%

-
i

A 18
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Modalidad de prestacion del
servicio

Servicios presenciales (a ciudadanos)

PLAN DE ACCION INABIMA 2024

Dimension

Oportunidad de mejora

Capacidad de respuesta

Accion de mejora

Implementacion de medidas de control y
seguimiento a las inclusiones pendientes
con retraso por la  aseguradora.

Fecha inicio

Fecha fin

Area responsable

Capacidad de repuesta [Tiempo de respuesta para(Requerimientos formales por via escrita, un-24 Dic- 2024 Divisién de Pensién por
entregar el servicio PensionReporte de interaccion sobre J Sobrevivencia
por Sobrevivencia requerimientos con los usuarios,

notificaciones de retrasos de inclusion a la
aseguradora)
* Notificar a los usuarios sobre el envio
, Informacién sobre el servicio|  de solicitud a la aseguradora. . . Division de Pension por
Empatia ., . . . . jun-24 Dic- 2024 ) )
Pension por Sobrevivencia |* Chat interactivo de WhatsApp para la Sobrevivencia
atencion de casos y requerimientos
Confianza en la atencion
e , , . g N . . . Departamento de
Fiabilidad/Seguridad | brindada del servicio Pensién Curso de comunicacién asertiva. jun-24 Dic- 2024
) i recursos Humanos
por Sobrevivencia
Tiempo de respuesta para |Dar seguimiento a las areas involucradas - .
: L , . . . . Division de Préstamo
Capacidad de repuesta |entregar el servicio Préstamo|para que el préstamo no dure mas de 3 jun-24 Dic- 2024 .
. , Maestro Digno
Maestro Digno dias en cada una de ellas.
Confianza en la atencion  |Comunicar de forma clara y con seguridad S .
o : . . . - . . . Division de Préstamo
Fiabilidad/Seguridad brindada sobre el servicio [toda la informacion relacionada con el jun-24 Dic- 2024

Préstamo Maestro Digno

servicio.

Maestro Digno

20/06/2024
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