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Introduccion

El Instituto Nacional de Bienestar Estudiantil (INABIE), fue creado con la finalidad de asegurar el acceso,
permanencia y progreso académico de la comunidad estudiantil preuniversitaria mas vulnerable del sistema
publico de educacion mediante la estructuracion de un sistema de proteccion social integral que asegure la
cobertura de sus necesidades basicas de alimentos y salud, los cuales se entregan a través de programas
tendentes a crear un escenario favorable para el aprendizaje y desarrollo integral del estudiante.

En este informe se presentan los resultados obtenidos de las mediciones de satisfaccion a los usuarios
respecto a los servicios de Salud prestados de durante el periodo marzo-mayo 2023.
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FichaTécnica

QPOBLACION: Servicios presenciales de Salud (343).
QAMBITO: Servicios de salud brindados en la sede del INABIE.
LMUESTRA: con un error general de 5%, para un nivel de confianza del 95%, se determiné la siguiente muestra :

Servicios Presenciales de Salud:189

Servicios de Salud Bucal 54
Servicios de Salud Visual 103
Servicios de Salud Auditiva 32

LUMETODO A UTILIZAR: Cuestionario presencial.

UFECHA DE LEVANTAMIENTO: 30 mayo — 27 de junio

LQRESPONSABLES: Direccién de Planificacion y Desarrollo, Nelsy Campusano responsable del levantamiento y Gisela

Tavarez responsable de procesar la informacion.
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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 evaluacién que utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio.

Elementos Tangibles Fiabilidad Seguridad

Disposicion voluntad para |
ayudar a Ios usuarios y |
proporcionar un servicio rapido ‘

Atencidn personalizada que
dispensa la organizacion a |
sus clientes ‘

~ Conocimientos y atencién mostrados |
| Habilidad para realizar el servicio = | ‘

- de modo cuidadoso y fiable por los e.mpleado.s.\./ Sus hab|!|dades
| - para concitar credibilidad y confianza

instalaciones fisicas,

~ Apariencia de las
materiales de

- equipos, personal vy
| comunicacion

* La comodidad en el drea de esperadelos * La confianza en la atencion . * Eltrato que le ha dado el * Lainformacién proporcionada

—

servicios

Los elementos materiales (folletos,
letreros, afiches, senalizacion) son
visualmente llamativos y de utilidad

El estado fisico de los consultorios

Los consultorios (ventanillas, médulos)
estan debidamente identificados

La apariencia fisica de los médicos y demas
empleados (uniforme, identificacion,
higiene) es adecuado

La modernizacion de las instalaciones y los

“equipos

médica recibida

El cumplimiento de los plazos de
la consulta médica

El tiempo de espera antes de
ser atendido

El tiempo que le ha dedicado el
personal que le atendié

El tiempo que tarda la
institucion en darle respuesta a
la solicitud

El interés mostrado por la
institucion para dar respuesta al
servicio de salud solicitado

personal médico
La profesionalidad del
personal médico

sobre el servicio fue de utilidad y
suficiente

El horario de atencidn al publico
La facilidad con que consiguid
realizar una cita para la consulta
Las instalaciones de la institucién
son facilmente localizables

La informacion que le
proporcionaron durante la
consulta fue clara

La atencidn personalizada que le
dieron al acceder a la institucion
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I‘ 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 ciudadanos

Salud Visual: 103 f 54.50%

Seleccidn de
pregunta

Salud Auditiva

Salud Bucal

Salud visual

Selecciones
"

32

54

103

Porcentaje de respuesta

Salud Auditiva: 32 f 16.893%

Completadas 189, Respuestas totales 189

% Todas las respuestas de
preguntas we

16.93%

28.97%

54.50%

Salud Bucal: 54 [ 28.57%

% Todas las respuestas de
ENCcUEStas W

16.93%

28.57%

54.50%

INABIE

Total de

respuestas:
189




Perfil del Encuestado

[ ¢En qué rango de edad se encuentra actualmente?

0 D%f”_z’l%
.

5, 3%

m15aZd m25331 m32a35 w3945 md6a52 m53a59 mMasde 60

[ Ultimo grado de estudio alcanzado ]

Minguna

Educacian Basica 2 1.06%
Educacidon Media
7o/ 47.80%

Educacion Superior

Mo contesta

[ Género ]

© Masculing: 26 £ 13.76%

Femenino: 163 [ 86.24%

[ ¢En cudl situacion laboral se encuentra actualmente? ]

Trabaja

Jubilado o pensionad...

Desempleado

Estudiante

Ama de casa

ME/NC

100

120

1/0.53%

47212%

0 20 40 ] ao 100 120




I‘ Dimension: Elementos Tangibles

96.3% 98.9% 100.0% 99.5% 99.5%  99.5%

Promedio:
98.12%

3.2% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.5% Sa’fisfechn
0.5% 7 0.0%™ 0.0%™ 0.0%™ 0.0% 000"  Foodh
0.0% T L1%™ 0.0 0.5% " 05% 0.0%-' Insatisfe cho

4 4 A A 4 M SR
La camodidad en  Laoselermentos El estada fisico de Los consultaorosla aparie nda fisicda modemizacidn
el areade espera materiales los consultorios  [verntanillas,  de los médicosy de |as
de los servicios (folletos, letreros, madulos) estan demas empleadodnstalacionesy los
afiches, de bidame nte [uniforme, equipos
sefializacidn] son idertificados ide rtificacian,
wisualmente higiene) es
llarn ativosy de ade cuado
utilidad
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Dimension: Fiabilidad

0
Promedio:
98.68%
Satisfecho

Poco satisfecho

a2l % % Insatisfe cho

a Dlaﬁ

0.0%
Laconfianzaen El cumplimiento
la ate ncidn de |os plazos de
meédica recibida la consulta
tnédica

BRH5/ME W nsatisfecho

M 5/ MR

B Poco satisfecho Satisfecho
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I‘ Dimension: Capacidad de Respuesta

93.4% 100.0% 97.4% 98.9%

Promedio:
97.72%

1.6% D.D% 1.6% D.D% Satisfe cho

D.D?’n. [:l.[:]%. 0.5%- [:l.[:]%_ -F'DED satisfe cho
0.0% 0.0%™ % o co ¥ 4 (g Insatisfecho

L L LA L M5 MR
El tiermpo de El tiernpo El tiernpo Elinterés
gspera antes que le ha que tarda la tnastrado
de ser dedicado el  institucionen porla
atendido personal que darle institucian
le atendid Fesplesta a para dar
la solicitud respue sta al
sepyicio de
sal ud
zolicitado
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I‘ Dimension: Seguridad

100.0% 100.0%

Promedio:
99.52%
Satisfecho

[:l 0% [:l 0%
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Dimension: Empatia

100.0% 100.0% 29 5% 99 5% 100.0%  100.0%
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I‘ Promedio de Satisfaccion
De Servicios Presenciales (A Usuarios)

Dimensiones Indice de Satisfaccion de
Usuarios

98.6%

Elernentos Fiabilidad Capacidad de sezuridad Ernpatia
tangibles Respuesa

Base: 100% Total muestra
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I‘ Servicio Esperado

C by

INABIE

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

150

1ao

50

134 § 70.00%

43 [ 22.70%

10 5.20%
2/ 1.06%

Mucho mejar Mejor Igual Pear Mucho peor Mo contesta
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I‘ Indice de Satisfaccion de Usuarios

Expectativa

1 Servicios Presenciales a usuarios en la sede de la institucion

Expectativa de usuarios

Promedio de Satisfaccion
de servicios presenciales
(a Usuarios)

93.65 %

El 93.65% de los encuestados
indican que el servicio recibido le ha
parecido mucho mejor o mejor de lo

que esperaba.
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I‘ Servicio Esperado

[ ¢Volveria a utilizar nuestros servicios? ] [ ¢Recomendaria nuestros servicios? ]

Mo: 1/ 0.53% Mo:1 [ 0.53%

|
~ 5i:188 /594N ~ Sii188 /0047

Completadas 189, Fespuestas totales 189
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Plan de Accion

Modalidad de prestacion del servicio Dimension Oportunidad de mejora Accion de mejora Area responsable

Dificultad de acceso para agendarMejorar el tramite de gestion de/Departamento de Gestidon de

Servicios presenciales (a estudiantes) | Capacidad de Respuesta . . . .,
P ( ) P P la cita citas Salud Escolar/Direccion TIC

Implementar técnicas y
Servicios presenciales (a estudiantes) | Capacidad de Respuesta [Deficiencia en la organizacion delherramientas para mejorar la
turnos organizacidn de turnos

Departamento de Gestion de
Salud Escolar/Direccion
TIC/Area de Recepcidn

Departamento de Gestion de
Ampliar la difusion del servicio Salud Escolar/ Departamento
de Comunicaciones

Falta de conocimiento de padres

Servicios presenciales (a estudiantes) Empatia . . -
sobre la existencia del servicio

Departamento de Gestion de

Servicios presenciales (a estudiantes) Incumplimientos en la puntualidadMejorar la puntualidad en Ila

Empatia . o . . Salud Escolar
del horario de inicio prestacion del servicio
Implementar un mecanismo de
- . . , . . . induccién y  retroalimentacidonDepartamento de Gestion de
Servicios presenciales (a estudiantes) Empatia Desconocimiento de informaciones . . <
. . ., |permanente al area de recepcionSalud Escolar/Area de
del servicio en el area de recepcion ) . - .,
sobre las informaciones del servicioRecepcién
y programacion diaria de citas
\
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