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INTRODUCCION

Por muchos afios la burocracia del Estado dominicano ha significado un gran problema
con multiples implicaciones no solo a nivel socioeconémico para el Gobierno y los ciudadanos
sino también por los bajos niveles de productividad y competitividad influyendo esto en la falta
de confianza y credibilidad de la Administracion Publica.

Las ventanillas Gnicas se crearon como un sugestivo inmediato para rescatar la imagen
politica, con el atractivo de eliminar el papeleo innecesario y crear una interfaz racionalizada y
facil de usar entre el gobierno y los ciudadanos o empresas.

Cuando se invierte de forma adecuada, estratégica y eficiente en la digitalizacion de los
procesos y protocolos del Estado, estas pueden proporcionar resultados “ganar-ganar” para los
gobiernos y los usuarios mejorando tanto el servicio como el cumplimiento de las regulaciones.

Sin embargo, este logro requiere una inversion anticipada y continua, y un cambio en la
mentalidad del gobierno sobre cdmo las regulaciones afectan la vida diaria. Estudiar y analizar
constantemente las opiniones de quienes reciben este servicio que, de primera mano son los
ciudadanos, es vital para identificar variables que permitan gestionar mejoras significativas
acorde a los cambios de la sociedad y para que estos puedan sentirse conformes con el uso de las
herramientas que se ponen a su favor.

Es por ello, que en este estudio de investigacion trataremos de analizar la opinion de los
Usuario/as de Ventanilla Unica del Ministerio de Salud de la Republica Dominicana, durante el
periodo abril-junio 2024 y de igual forma, buscamos medir la percepcion de los ciudadanos
respecto a este servicio con la pretensién de valorar la satisfaccion de los ciudadanos respecto al
servicio y de poder incluso recomendar ideas de mejora para el Ministerio de Salud Publica y la

Administracion Pablica, en general.
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RESUMEN EJECUTIVO

El presenta documento de tesis incluye un andlisis de la satisfaccion de los usuarios de
ventanilla Gnica del Ministerio de Salud Publica durante el periodo abril-junio 2024 debido a que
entendemos que existen pocas investigaciones que arrojen datos de percepcion que permitan
descubrir la realidad de la conformidad de los ciudadanos frente a los servicios buscando dar
continuidad a lo que esta bien valorado y a mejorar los aspectos que no obtuvieron una buena
opinion por parte de los usuarios.

El objetivo fundamental es analizar qué tan satisfechos los ciudadanos se encuentran al
utilizar la ventanilla Unica del Ministerio o si de lo contrario existe una mala percepcion al utilizar
la herramienta, y de igual forma determinar el nivel de conocimiento que tienen los usuarios de
los servicios de la Oficina de Ventanilla Unica del Ministerio de Salud Pdblica y, sobre todo, el
nivel de fiabilidad y confianza que experimental al utilizar la herramienta. Ademas de identificar
el nivel de empatia que experimentan los usuarios de la oficina de ventanilla Gnica del Ministerio
de Salud Pablica.

Para esta investigacion realizamos una encuesta a los usuarios, especificamente a quienes
decidieron rellenar el cuestionario tras utilizar la herramienta. A partir del analisis de los datos
Ilegamos a las conclusiones las cuales estan ilustradas y debidamente presentadas en las unidades
4y 5 de este estudio. En resumen, pudimos concluir en que la mayoria de los usuarios estan
satisfechos con los servicios recibidos en la ventanilla tnica del Ministerio de Salud Publica, lo

que evidencia la calidad del servicio.

PALABRAS CLAVES: Usuarios, Analisis, Cuestionario, Ministerio, Servicios,
Ciudadanos.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION
1.1 Antecedentes

La satisfaccion del usuario, en este caso el ciudadano, ha sido objeto de numerosos
estudios que trasladan principios de la administracion privada a la administracion publica. Esto
se debe a la imperiosa necesidad de evaluar la percepcion y satisfaccion del ciudadano respecto a
los bienes y servicios ofrecidos por el gobierno. Sin embargo, evaluar el desempefio del gobierno
no comenzd con la denominada "Nueva Administracion Publica™. De hecho, el uso de encuestas
para obtener la opinién de los ciudadanos sobre los servicios gubernamentales tiene una larga
historia.

En el siglo XVIII, figuras como Adam Smith y Henry Sidgwick ya abordaban la accion
del estado en sus estudios. Estos andlisis han evolucionado para medir la productividad y el
impacto del gobierno en la provision de bienes y servicios demandados por los ciudadanos, asi
como la satisfaccion de estos dltimos.

Kotler (2002) fue uno de los primeros en abordar la satisfaccion del cliente desde la
perspectiva de la mercadotecnia orientada al consumidor. Segun él, la mercadotecnia tiene como
objetivo determinar los deseos de un grupo especifico de consumidores para maximizar su
satisfacciobn mediante productos o servicios adecuados. Esta perspectiva busca integrar la
satisfaccion del cliente como un componente fundamental en la practica de la mercadotecnia.

Miller y Miller (1991) realizaron un meta andlisis de 261 encuestas sobre la satisfaccion
de los ciudadanos con los servicios de los gobiernos locales, aplicadas en 40 estados de los EE.
UU. entre 1980 y 1990. En esencia, el problema de la satisfaccion ciudadana con los bienes y
servicios gubernamentales se centra en la oferta y demanda de estos servicios, lo que refleja una
discusién mas amplia sobre las responsabilidades del gobierno.

Fornell (1992) argumenta que los indices de satisfaccion del cliente son una medida para
evaluar y mantener los niveles de calidad y excelencia. Segun él, la productividad refleja la
cantidad de salida, mientras que los indices de satisfaccién miden la calidad de salida segun la
experiencia del usuario. La basqueda de indicadores de utilidad para el usuario surge de la
necesidad de mostrar el impacto de las empresas en sus usuarios, con la satisfaccion del
consumidor como un valor clave para el crecimiento econémico. Un buen indicador de utilidad,
por tanto, deberia ser la satisfaccion del usuario, ya que ayuda a predecir futuras interacciones de

los compradores con las empresas. Si los consumidores estan satisfechos, es probable que repitan
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la compra; si no, las perspectivas de repeticiobn son menos prometedoras. En el contexto
gubernamental, si los ciudadanos estan satisfechos, es probable que vuelvan a votar por el mismo
gobierno; de lo contrario, las posibilidades de reeleccion disminuyen.

A mediados de los noventa, los indices nacionales de satisfaccion del cliente fueron
gradualmente reconocidos por gobiernos y empresas en todo el mundo como una herramienta
valiosa para medir la calidad. El primer indice nacional de satisfaccion, el Barometro de
Satisfaccion del Cliente (SCSB), se establecio en Suecia en 1989, dirigido a aproximadamente
130 empresas en 32 industrias. En 1989, Claes Fornell y sus colegas de la Universidad de
Michigan ayudaron a desarrollar esta medida en Suecia, que mas tarde se convertiria en el
American Customer Satisfaction Index (ACSI).

Cho (2004) compar6 la satisfaccion de los ciudadanos en sistemas democraticos,
presidencialistas y parlamentarios. Fornell (2008) destaca que, para cuantificar la satisfaccion, es
esencial entender mas sobre este concepto. Hay diferencias importantes entre un indice de
satisfaccion de clientes y uno de beneficiarios de servicios gubernamentales. En un mercado
competitivo, un cliente insatisfecho puede buscar otro proveedor o exigir mayor calidad. Si un
productor falla en ofrecer un bien o servicio adecuado, el mercado lo castigar, reflejandose en
sus utilidades.

Fornell (2008) sefiala que la medicion de la satisfaccion del cliente, especificamente del
ACSI, se basa en varios principios:

a) la competencia entre numerosos vendedores por el mismo grupo de compradores,
b) los compradores tienen mas opciones e informacion,

c) los consumidores mas poderosos generan mayores niveles de satisfaccion,

d) los consumidores imponen rapidamente beneficios o castigos a los vendedores,
e) existe una fuerte relacion entre los compradores y los duefios del capital,

f) el consumidor tiene el poder de eleccion.

En mercados con pocas opciones (monopolios o baja competencia), donde la informacién
es dificil de obtener y los costos de cambiar de marca son altos, la satisfaccion del cliente es
generalmente baja. Ademas, Fornell (2008) sefiala que la satisfaccion del usuario en programas
publicos difiere de la de clientes en mercados competitivos, ya que estos programas no buscan
conservar la fidelidad del usuario, sino medir la calidad del gobierno desde la perspectiva

ciudadana.
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1.2 Descripcion del Problema de Investigacion

Hoy en dia, los gobiernos, en la bldsqueda de dar una respuesta a las demandas y
necesidades de la sociedad civil de una manera mas efectiva y eficiente, han decidido utilizar
herramientas cientificas y estudios especializados que les permita conseguir informaciones
fidedignas, evidencia de primera mano, de parte de los usuarios de sus servicios. Para dar
respuesta a este interés, en los ultimos afios, ha surgido de parte de las autoridades de utilizar y
aplicar los estudios que permiten conocer la satisfaccion y percepcién de los usuarios que reciben
acciones de sus diferentes departamentos, con la finalidad de identificar la valoracion por la
poblacién que utiliza los servicios que se ofrecen, con la intencion de mejorarlos, los cuales
podemos medir mediante encuestas, la colocacion de buzdn de sugerencias con cuestionarios
previamente elaborados.

Con estos métodos podemos conocer los niveles de satisfaccion, la percepcion de los
usuarios sobre nuestros servicios brindados las cuales nos simplificaran el trabajo a toma de
decisiones en procura de dar continuidad a lo que esta bien valorado y a mejorar lo que no esta
bien valorado.

Al aplicar estas evaluaciones a ciudadanos o usuarios de las diferentes oficinas e instancias
de su responsabilidad, es de vital importancia identificar el origen de las evaluaciones de
satisfaccion, debido a que las que se han realizado sobre satisfaccién deben manejarse con
criterios diferentes a los utilizados para medir en la satisfaccién del consumidor en productos y
servicios adquiridos en un mercado competitivo. Segun Blind (2006), las evaluaciones de la
satisfaccién a utilizar no deben presentar a los ciudadanos como consumidores. La satisfaccion
del ciudadano con los bienes y servicios del gobierno no puede ser una simple aplicacién de la
satisfaccion del cliente, dado que las caracteristicas del mercado son totalmente diferentes.

Existen diferencias significativas entre un estudio de satisfaccion de clientes y uno de
satisfaccion de ciudadanos. Los indices de satisfaccion del cliente, como el Barémetro Sueco de
Satisfaccion del Cliente (SCSB), el indice Americano de Satisfaccion del Cliente (ACSI) y otros
similares en Canad4, se centran en la satisfaccion del consumidor con los bienes o servicios
adquiridos de empresas privadas (University of Michigan Business School & Claes Fornell
International, 2022). Sin embargo, aplicar este enfoque directamente a la satisfaccién de los

ciudadanos, especialmente a los beneficiarios de servicios gubernamentales como los de la Oficina
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de Ventanilla Unica del Ministerio de Salud Publica, resulta inadecuado, ya que el beneficiario es
un ciudadano.

En una democracia, el ciudadano adquiere derechos y obligaciones legales y reales para
obtener los beneficios y servicios ofrecidos. Por el contrario, un cliente tiene derecho a recibir los
beneficios del bien o servicio que ha elegido y pagado a una empresa privada. En el primer caso,
larelacion formal es entre el ciudadano y el gobierno local, mientras que, en el segundo, la relacién
es entre el cliente y la empresa privada. Cuando los consumidores lidian con monopolios que
proporcionan servicios, tienen pocas posibilidades de no comprar y ninguna opcion de elegir o
cambiar de proveedor. Como resultado, la capacidad del comprador para castigar a las empresas
que no brindan un servicio satisfactorio es muy limitada. En algunos sectores, existen grandes
barreras para que los clientes insatisfechos se cambien a empresas rivales, limitando su poder para
recompensar o castigar a los vendedores. Por esta razon, algunas empresas pueden permitirse tener
una baja satisfaccion del cliente sin preocuparse por los efectos en las ventas, generando aun
ingresos significativos y beneficios (Fornell, 2008).

Sin embargo, si el bien o servicio proporcionado por el gobierno local no cumple con las
expectativas del beneficiario, el ciudadano tiene la opcidn de abandonar el programa y no recibir
el beneficio, o aceptar un bien o servicio que no cumple completamente con su demanda. Existe
la posibilidad de que el ciudadano "castigue" al gobierno votando en su contra, con la esperanza
de que un gobierno diferente satisfaga sus demandas. No obstante, no hay garantia de que el nuevo
gobierno cumpla con las expectativas del ciudadano beneficiario de los servicios publicos (Fornell,
2008).

Esta investigacion sobre la satisfaccion del usuario en la Oficina de Ventanilla Unica del
Ministerio de Salud Publica busca identificar variables e indicadores clave para evaluar
adecuadamente la satisfaccion del ciudadano. Inicialmente, las técnicas de medicion de
satisfaccion se dirigieron a los clientes en mercados competitivos, donde pueden expresar su
insatisfaccion dejando de consumir un bien o servicio. Sin embargo, un usuario de los servicios
gubernamentales es un ciudadano con derechos, que asume una posicion respecto al gobierno, el

cual mantiene el monopolio en la provision de ciertos bienes o servicios.
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1.3 Preguntas de Investigacion

131

1.

1.3.2

Pregunta General

¢Cual es el nivel de satisfaccion de los usuarios de la oficina de ventanilla Unica del

Ministerio de Salud Publica?

Preguntas Secundarias

¢ Cudl es el nivel de satisfaccion del usuario sobre elementos tangibles de la oficina de
ventanilla Gnica del Ministerio de Salud Publica?

¢Cual es el nivel de fiabilidad que experimentan los usuarios de la oficina de ventanilla
Unica del Ministerio de Salud Publica?

¢Cudl es el nivel de satisfaccion de los usuarios sobre la capacidad de respuesta a las
solicitudes de servicios en la oficina de ventanilla Unica del Ministerio de Salud
Pdblica?

¢ Cual es el nivel de seguridad que experimentan los usuarios de la oficina de ventanilla
unica del Ministerio de Salud Publica?

¢Cudl es el nivel de empatia que experimentan los usuarios de la oficina de ventanilla

Unica del Ministerio de Salud Publica?
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1.4 Objetivos de Investigacion
1.4.1 Objetivo General

Analizar Nivel de Satisfaccion del Usuario en la Oficina de Ventanilla Unica del

Ministerio de Salud Publica.

1.4.2 Objetivos Especificos

1. Determinar el nivel de satisfaccién del usuario sobre elementos tangibles de la oficina de
ventanilla Gnica del Ministerio de Salud Publica.

2. Determinar el nivel de fiabilidad que experimentan los usuarios de la oficina de ventanilla
unica del Ministerio de Salud Publica.

3. Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios sobre la capacidad de respuesta a las
solicitudes de servicios en la oficina de ventanilla Unica del Ministerio de Salud Publica.

4. Determinar el nivel de seguridad que experimentan los usuarios de la oficina de ventanilla
unica del Ministerio de Salud Publica.

5. Determinar el nivel de empatia que experimentan los usuarios de la oficina de ventanilla
Unica del Ministerio de Salud Publica.
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1.5 Justificacién

Conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios, tanto en el sector privado como en el
sector publico, es de vital importancia para la toma de decisiones. Las instituciones del gobierno,
aunque no enfrentan ningun tipo de competencia, deben de ser lo mas efectiva posible, con miras
a mantener un ciudadano conforme con la ejecutoria de los representantes y con miras a conseguir
una positiva calificacion de parte de futuros electores, con la finalidad de ser considerados
nuevamente para realizar funciones como servidores publicos.

La investigacion actual se centra en el sector gubernamental, con el objetivo de crear un
vinculo entre las acciones del gobierno y las soluciones a las necesidades de los usuarios. Esto
podria mejorar significativamente la percepcién de los ciudadanos que utilizan los servicios
gubernamentales. Evaluar las percepciones de los beneficiarios de los programas publicos
proporcionard informacion valiosa para los disefiadores de politicas publicas, ayudandoles a
comprender mejor cOmo se perciben sus acciones. Este conocimiento fortalecera la capacidad del
gobierno para tomar decisiones oportunas y adecuadas, mejorando la satisfaccion de los
ciudadanos

La presente investigacion radica a nivel del sector gubernamental, debido a que la Oficina
de ventanilla dnica del Ministerio de Salud Publica ha venido tomando acciones, con miras a
mejorar su servicio al ciudadano, realizando inversiones en plataformas tecnoldgicas,
capacitacion e infraestructura y desconoce que percepcion tiene el usuario al respecto y si ha sido
beneficioso tanto para la institucién como para mejorar la calidad del servicio.

Se puede emplear como herramienta de aprendizaje y para futuras investigaciones, ya que

aportara informaciones relevantes que seran del interés para proximos maestrantes.

10
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1.6 Delimitaciones
1.6.1 De espacio fisico

La Investigacion esta limitada a la oficina de ventanilla Unica del Ministerio de Salud
Pablica, Ubicado en la Avenida Héctor Homero Hernandez Esg. Av. Tiradentes, Ensanche La Fe,

Santo Domingo.

1.6.2 De tiempo

Los meses comprendidos para realizar la investigacion ha sido de abril a junio 2024, se
realizd la Propuesta de Investigacion y de junio a julio, se concluyé con el Trabajo de

Investigacion Profesional (TIP).

1.6.3 De poblacion de estudio

Son los usuarios de la organizacion, los cuales al llenar el cuestionario proporcionan la

informacion para la investigacion.

11
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO-CONCEPTUAL
2.1 Marco Tebrico
Ventanilla Unica

El concepto de ventanilla Unica ha evolucionado significativamente, permitiendo la
creacion de ventanillas Unicas virtuales o electronicas. Estas plataformas proporcionan a los
ciudadanos toda la informacién necesaria, reduciendo o eliminando la necesidad de presentarse
fisicamente en las oficinas gubernamentales (Wikipedia, s.f.). Las ventanillas Unicas se establecen
para agilizar los pagos y procedimientos oficiales relacionados con permisos, acreditaciones,
recursos, servicios o la presentacién de solicitudes. Asi, se evita que los ciudadanos enfrenten las
dificultades causadas por la dispersion espacial de las distintas administraciones y la complejidad
de sus organigramas.

Desde la perspectiva del ciudadano, una ventanilla Gnica es un punto central donde puede
acceder a toda la informacion que necesita (Wikipedia, s.f.). Esta estructura ofrece varios
beneficios, como la reduccion en los tiempos para la obtencion de permisos, la transparencia en
la interaccion entre actores publicos y privados, y la disminucién de los gastos operativos en la
solicitud de tramites. Ademas, facilita la gestion de tramites de importacion, exportacion y transito
de mercancias en un Unico punto, estableciendo una tarifa Gnica entre otros aspectos importantes
para acercar los servicios a las personas.

En este contexto, el Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social ha implementado la
ventanilla Unica para fomentar la asistencia directa. A traves de acciones vinculantes, se busca
establecer un entendimiento comun sobre servicios, prioridades, responsabilidades y garantias,
asi como otros requerimientos de reingenieria juridica y de procesos necesarios para la operacion
de las instalaciones del Sistema de Ventanilla Unica (MISPAS, s.f.). La ventanilla tnica de
servicios del MISPAS se concibe como una herramienta que permite concretar diversos tramites
y servicios que la institucion ofrece a los ciudadanos. Estos servicios incluyen el acceso a la
Direccion General de Medicamentos, Alimentos y Productos Sanitarios, la habilitacion de
servicios y establecimientos de salud, la Direccion de Acceso a Medicamentos de Alto Costo y la
Direccion Juridica (MISPAS, s.f.).

12
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La ventanilla Unica es una herramienta que permite el envio de informacion electronica

una sola vez a una unica entidad para cumplir con todos los requisitos del comercio exterior. Esto

se logra a través de la simplificacion, homologacién y automatizacién de los procesos de gestion

(Ventanilla Unica, s.f.). En términos practicos, la ventanilla tnica tiene las siguientes funciones:

Simplificacion de Tramites: Centraliza multiples tramites en un solo lugar, evitando la

necesidad de visitar varias oficinas.

Eficiencia y Rapidez: Acelera el proceso de gestion de trdmites administrativos

mediante la reduccion de pasos y coordinacion entre distintas entidades.

Acceso a Informacion: Proporciona informacion clara y detallada sobre los requisitos,

procedimientos y documentos necesarios para diversos tramites.

Transparencia: Mejora la transparencia en la gestion de servicios publicos, ofreciendo

a los usuarios un seguimiento claro del estado de sus solicitudes.

Reduccion de Costos: Minimiza costos operativos tanto para el usuario como para la

administracion al consolidar servicios en una sola ubicacion.

Facilita la Comunicacion: Actla como un unico punto de contacto, mejorando la

comunicacion entre el usuario y la administracion publica.

Atencion Personalizada: Ofrece servicios mas personalizados y ajustados a las

necesidades individuales de los usuarios.

El objetivo de estas funciones es agilizar y simplificar los flujos de informacion entre el

comercio y el gobierno, proporcionando beneficios significativos para todas las partes

involucradas en el comercio transfronterizo. Generalmente gestionada de forma centralizada por

un organismo rector, permite a las autoridades competentes y organismos gubernamentales recibir

0 acceder a la informacion pertinente. Ademas, facilita la coordinacion de los controles entre las

autoridades y organismos participantes y, en algunos casos, proporciona medios para el pago de

derechos, impuestos y tasas correspondientes (Ventanilla Unica, s.f.)
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Experiencia en Ventanilla Unica

El andlisis de la ventanilla Unica, sustentado en resefias de autores y experiencias locales
e internacionales, revela su potencial para mejorar la eficiencia administrativa y la satisfaccion
del usuario. El apoyo de organismos como el BID y el Banco Mundial ha sido crucial en su

implementacion y éxito en diversas regiones:
Chile:

e Plataforma "ChileAtiende"” centraliza multiples servicios publicos, facilitando el acceso a

tramites gubernamentales.

e Apoyo del Banco Interamericano de Desarrollo (BID) para mejorar la infraestructura 'y la
digitalizacion.

Mexico:
e "Ventanilla Unica Nacional" ofrece servicios en linea para ciudadanos y empresas.
e Respaldada por iniciativas del Banco Mundial para la modernizacion administrativa.

Experiencia Internacional

Singapur:

e Pionero en la implementacién de ventanilla Gnica, con su plataforma "One-Stop Shop™ que

centraliza servicios gubernamentales.
e Alta eficiencia y satisfaccion ciudadana, modelo replicado en diversas naciones.
Dinamarca:

e Implementacion de plataformas digitales como "Borger.dk™ que centralizan servicios para

ciudadanos y empresas.

e Modelo de referencia en eficiencia administrativa y digitalizacion.
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Organismos de Soporte de ventanilla Unica.

Banco Interamericano de Desarrollo (BID):

e Financia proyectos en América Latina para modernizar la administracion publica y mejorar

la eficiencia de los servicios mediante la ventanilla Unica.
Banco Mundial:

e Apoya la implementacion de sistemas de ventanilla Unica en paises en desarrollo,

promoviendo la simplificacién administrativa y la transparencia.

Servicio de ventanilla Unica.

En el contexto de ventanilla Gnica, Kotler (1996) define un servicio como cualquier acto
o desempefio que una parte puede ofrecer a otra, siendo esencialmente intangible y no resultando
en la propiedad de algo. Es una actividad que conecta a la institucion con el usuario, buscando su
satisfaccion. Segun Zeithaml y Bitner (2002), los servicios comprenden acciones, procesos y
ejecuciones, refiriéndose a todas las actividades econdmicas cuyo resultado no es un producto
fisico, sino algo consumido al momento de su produccion. Estos servicios en la ventanilla Gnica
aportan valor agregado a través de factores como la conveniencia, eficiencia, oportunidad o

comodidad, que son intangibles para el usuario final.

Comportamiento del Consumidor

Molla (2006) describe el comportamiento del consumidor como el conjunto de actividades
realizadas por las personas al seleccionar, comprar, evaluar y utilizar bienes y servicios para
satisfacer sus deseos y necesidades. Estas actividades implican procesos mentales, emocionales y
acciones fisicas. En el contexto de ventanilla Unica, esto se traduce en como los usuarios
interacttan con los servicios ofrecidos, desde la eleccion del servicio especifico que necesitan,
pasando por la evaluacion de la eficiencia y la calidad de este, hasta su uso efectivo para resolver
sus tramites. Estos comportamientos incluyen la forma en que los usuarios perciben y valoran la
atencion recibida, su satisfaccion con los procesos, y su disposicion a volver a utilizar los servicios

en el futuro.

15



Analisis de la Satisfaccion de los usuarios de ventanilla tnica del Ministerio de Salud Publica.

Satisfaccion

Para Kotler (2003), la satisfaccion es una respuesta emocional del cliente al evaluar la
discrepancia percibida entre sus expectativas previas y el rendimiento real experimentado con el
producto o servicio. Schiffman (2005) afiade que la satisfaccion es la percepcion del consumidor
sobre como el producto o servicio cumple con sus expectativas, resultando en un estado final que

refleja el proceso de evaluacion del bien o servicio.

En el contexto de ventanilla Unica, la satisfaccion del usuario se manifiesta en su reaccion
emocional al comparar sus expectativas iniciales con la eficiencia y calidad del servicio recibido.
Si el rendimiento del servicio en la ventanilla Gnica cumple o supera sus expectativas, el usuario
experimentara una sensacion de satisfaccion. Esta percepcion de satisfaccion influye en su
disposicion a utilizar nuevamente los servicios de la ventanilla Gnica y a recomendarlo a otros,
convirtiéndose en un indicador clave de la calidad del servicio y de la eficacia de la institucion en

atender las necesidades y expectativas de sus usuarios.

El Cliente

Zeithaml y Bitner (2002) definen al cliente como cualquier persona que consume un bien,
producto o servicio para satisfacer una necesidad. Se distingue entre cliente externo, quien compra
bienes y servicios de la organizacion, y cliente interno, los empleados que dependen de otros
empleados dentro de la misma organizacion para realizar su trabajo.

En el contexto de ventanilla Unica, esta distincion es crucial para entender la dinamica del
servicio. Los clientes externos son los ciudadanos que acuden a la ventanilla para realizar diversos
tramites y servicios. Los clientes internos son los empleados de la institucion que, al trabajar en
conjunto y depender unos de otros, influyen directamente en la calidad del servicio brindado al
cliente externo.

Ginebra (2003) sefiala que el tipo de servicio que recibe el usuario depende de la gestion
gerencial; empleados bien entrenados y motivados tienden a brindar mejor servicio. Esto subraya
la importancia de una gestion efectiva y de la inversion en formacion y motivacion del personal

para asegurar que el servicio en la ventanilla Unica sea de alta calidad.
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Kotler (2008) enfatiza que el usuario es central para la empresa, ya que esta depende de él
y no al reves, siendo el proposito de la existencia de la empresa satisfacer sus necesidades. En el
contexto de ventanilla Gnica, esto significa que todos los esfuerzos deben estar dirigidos a entender
y satisfacer las necesidades de los usuarios, asegurando que cada interaccién y servicio ofrecido

cumpla con sus expectativas y contribuya a una experiencia positiva.

Satisfaccion del Cliente

La satisfaccion del usuario en el contexto de ventanilla Unica depende de la capacidad de
la institucion para cumplir o exceder las expectativas del usuario en cuanto a calidad, eficiencia 'y
amabilidad del servicio, y la medicion constante de esta satisfaccion es crucial para mantener y
mejorar la confianza publica en los servicios gubernamentales.

Kotler (2000) define la satisfaccion del cliente como el estado emocional resultante de
comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con las expectativas. Garcia y Cruz
(2005) indican que la satisfaccion del cliente es la percepcion de que las expectativas han sido
alcanzadas o superadas.

En el contexto de ventanilla Gnica, esto implica que los usuarios evaluaran su satisfaccion
basandose en la comparacion entre lo que esperaban del servicio (rapidez, precision, amabilidad,
etc.) y lo que realmente experimentaron al utilizarlo.

Fornell (2008) sefiala que, en el caso de servicios publicos, los beneficiarios no tienen
opcion de buscar otro proveedor, lo que subraya la importancia de medir la satisfaccion de los
usuarios de programas gubernamentales debido a la desconfianza creciente hacia el gobierno.
Esto es especialmente relevante en la ventanilla Unica, ya que los ciudadanos dependen de estos
servicios para realizar tramites esenciales. La medicién de la satisfaccion de los usuarios puede
ayudar a identificar areas de mejora y a construir confianza en los servicios gubernamentales.

Giannoccaro y Constantino (2006) han abordado la satisfaccion del ciudadano desde la
teoria del cliente, midiendo la calidad de los servicios proporcionados por el gobierno. En el
contexto de ventanilla Unica, esto puede traducirse en la implementacion de encuestas y otros
mecanismos de retroalimentacion para evaluar como perciben los ciudadanos la calidad del
servicio. Los resultados de estas evaluaciones pueden utilizarse para realizar ajustes y mejoras

continuas, asegurando que las expectativas de los usuarios sean alcanzadas o superadas.
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Atributos de la Satisfaccion al Usuario

Evans y Lindsay (2008) sostienen que medir la satisfaccion del cliente implica identificar los
atributos del producto o servicio que definen colectivamente la satisfaccion, y combinar esta
informacién con la importancia relativa de diversos atributos para guiar acciones futuras. Esto
significa que, para mejorar la satisfaccion del usuario, es esencial no solo conocer los aspectos
especificos del servicio que los usuarios valoran, sino también entender la importancia que le

asignan a cada uno de estos aspectos.

Blind (2006) enumera atributos clave considerados por los usuarios de servicios gubernamentales.

En el contexto de ventanilla Gnica, estos atributos pueden incluir:

Costos
Hau Echeverria (2013) argumenta que el costo del servicio es un concepto clave para la
rentabilidad empresarial y el posicionamiento en la mente del usuario. Blind (2006) define este
atributo como la medida en que el usuario percibe que lo que paga por el servicio esta relacionado
con las atenciones y resultados recibidos.
Imagen
La imagen institucional, segin Kotler (2000), es la representacion mental que un sujeto
tiene de un producto o empresa, influenciada por la publicidad, comunicacién corporativa y
experiencias previas. Blind (2006) la describe como el conocimiento previo sobre el programa
antes de ser usuario, incluyendo compromisos y funcionamiento de los servicios.
Interaccion
Blind (2006) define la interaccién como el deseo y la voluntad de colaborar con los
usuarios, prestando el servicio con eficiencia y prontitud. Esto se refleja en el tiempo de espera 'y
la atencion a las solicitudes y problemas de los usuarios.
Expectativas
Schiffman (2005) define las expectativas como la estimacion subjetiva de una persona
sobre la probabilidad de alcanzar un nivel determinado de desempefio. Blind (2006) las describe
como la perspectiva y esperanza que el usuario tiene al acceder a los apoyos del programa,

incluyendo beneficios esperados y cambios en prestigio o resultados.
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Calidad de la gestion

Blind (2006) define la calidad de la gestion como las caracteristicas y cualidades de las
acciones administrativas realizadas para acceder y recibir apoyos del programa, incluyendo

tiempos de espera y tramites administrativos.

Valoracién de las externalidades

Blind (2006) describe la valoracién de las externalidades como la percepcion de cambios
tangibles e intangibles generados por ser usuario del programa, como beneficios dentro de la

institucidn o ingresos extras recibidos.

Medicion del Nivel de Satisfaccion del Usuario

Blind (2006) detalla que la medicién del nivel de satisfaccion del usuario considera varios
factores:
Calidad
Blind (2006) sostiene que la calidad del servicio se relaciona con rapidez, cortesia,
competencia y facilidad de ofrecer el servicio, destacando la importancia de actitudes y conductas
positivas en la atencién al cliente.
Agrado
Blind (2006) describe el agrado como la capacidad de entender al otro, generando simpatia
y comprension a través de la observacion detallada y la atencién plena durante la interaccion.
Calificacion General
Blind (2006) indica que, en ausencia de consecuencias directas por un servicio ineficiente,
los usuarios solo pueden calificar a la institucion para futuras decisiones.
Quejas
Westbrook (1987) define las quejas como comunicaciones iniciadas por el consumidor para
solucionar problemas con productos o servicios. Una buena comunicacion y la transformacion de

insatisfaccion en satisfaccion son esenciales para mantener la lealtad del usuario.
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2.2 Marco Conceptual

Agrado:
La afabilidad se refiere a la manera agradable de tratar a alguien, manifestandose a través de

complacencia, voluntad o placer (Barnat, 2000).*

Calidad:
La calidad es un conjunto de propiedades inherentes a algo que permite juzgar su valor, reflejando
superioridad y excelencia (Barnat, 2000).

Calidad de la gestion:
La calidad de la gestion implica establecer estdndares y normas, implementar sistemas y procesos
para cumplirlos, realizar controles y seguimientos, y tomar medidas correctivas y preventivas para

asegurar el cumplimiento de los requisitos de calidad (1SO, n.d.).?

Cliente:
Un cliente es una persona que adquiere un producto o servicio de una organizacion a cambio de

un pago (Economipedia, n.d.).*

Comportamiento del Consumidor:
El comportamiento del consumidor incluye todas las acciones y decisiones que un individuo toma

al adquirir, utilizar y desechar productos o servicios (UNIR, n.d.).°

Costos:
Los costos representan el valor del consumo de los recursos necesarios para producir productos o

prestar servicios (Studocu, n.d.).%

! Barnat, J. (2000). Gran diccionario enciclopédico Universo Color. Zamora Editores.

2 lbidem.

31S0. (n.d.). Gestién de calidad. Recuperado de https://www.iso.org/es/gestion-calidad/

4 Economipedia. (n.d.). Cliente. Recuperado de https://economipedia.com/definiciones/cliente.html

5 UNIR. (n.d.). Comportamiento del consumidor. Recuperado de https://unir.net/marketing-
comunicacién/revista/comportamiento-consumidor.

6 studocu. (n.d.). Glosario de conceptos de costos. Recuperado de https://studocu.com/es-mx/document/universidad
estatal-de-sonora/mat36a2/glosario-de-conceptos-de-costos/
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Expectativas:
Las expectativas son ideas que una persona tiene respecto a algo que podria ocurrir en el futuro,

siendo suposiciones que pueden o no ser acertadas (Psicologistica, n.d.).’

Imagen:
La imagen es una figura o ilustracion que refleja la apariencia de algo, ya sea real o imaginario,

concreto o abstracto (Barnat, 2000).8

Interaccion:
La interaccion es la accion reciproca entre dos 0 mas objetos, personas, agentes, fuerzas o
funciones (RAE, n.d.).°

Satisfaccion:
La satisfaccion se refiere al cumplimiento de un deseo o la resolucion de una necesidad,

produciendo sosiego y tranquilidad (Concepto.de, n.d.).1°

Satisfaccion del Cliente:
La satisfaccion del cliente es una métrica que indica qué tan felices estan los consumidores con los

productos y servicios que brinda una empresa (Zendesk, n.d.).*!

Servicios:
Los servicios son acciones, funciones o tareas desarrolladas para satisfacer las expectativas y

exigencias de otra persona (Economia Planificada, n.d.).'?

7 Psicologistica. (n.d.). Cémo manejar las expectativas y cefirse a lo que importa. Recuperado de

https://psicologistica.com/como-manejar-las-expectativas-y-cenirse-a-lo-que-importa//
8 J. Barnat, Zamora Editores, Gran diccionario enciclopédico Universo Color, edicién 2000.
9 RAE. (n.d.). Interaccién. Recuperado de https://dle.rae.es/interaccion
10 Concepto.de. (n.d.). Satisfaccion. Recuperado de https://concepto.de/satisfaccion/
11 Zendesk. (n.d.). Satisfaccion del cliente. Recuperado de https://www.zendesk.com.mx/blog/satisfaccion-cliente//

12 Economia Planificada. (n.d.). Servicios. Recuperado de https://economiaplanificada.com/servicios/
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Valoracion de las externalidades:

La valoracion de las externalidades se refiere a las decisiones de consumo, produccion e inversion
que afectan a terceros no directamente involucrados en esas transacciones (IE Business School,
2011).%3

Quejas:
Las quejas son inconformidades presentadas por una persona ante una conducta irregular de un

servidor publico durante el desempefio de su trabajo (Minjusticia, n.d.).*

13 economy.blogs.ie.edu/archives/2011/02/¢ que-son-las-externalidades/

14 Minjusticia. (n.d.). Derecho de peticion: Queja o reclamo. Recuperado de https:/minjusticia.gov.co/programas-
co/LegalApp/Paginas/Derecho-de-peticion-Queja-o-Reclamo.aspx
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CAPITULO 3. METODOLOGIA

Existen diversos modelos reconocidos para evaluar la calidad de los servicios percibidos
por los usuarios. En esta investigacion se considerd particularmente el modelo SERVQUAL
elaborado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (Cronin J.J., 1994)

El modelo SERVQUAL es un instrumento disefiado con el objetivo de determinar la
calidad de los servicios y como un instrumento de mejora y comparacion con otras
organizaciones, comprendido por 5 dimensiones: Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. Constituido por una escala de respuesta tipo Likert, la cual es una
escala utilizada para la medicion de actitudes.

En este capitulo se describe el tipo de investigacion, la poblacion, marco muestral (donde
se detalla nuestra unidad de analisis), la determinacion del tamafio y distribucion de la muestra,
fuentes de informacion utilizadas, descripciéon del instrumento de recoleccion de datos y su
respectiva validacion, el plan de andlisis de los datos y la operacionalizacién de las variables.

3.1  Tipo, disefio y localizacion del estudio.

Investigacion de tipo descriptivo y de corte transversal, ya que, se recogio la realidad del
nivel de satisfaccion del usuario respecto a la calidad de los servicios recibidos en ventanilla Unica
del Ministerio de Salud de la RepUblica Dominicana, durante el periodo abril-junio del 2024.

3.2.  Alcance.

Universo. Constituido por los usuarios ventanilla Gnica del Ministerio de Salud de la
Republica Dominicana.

3.3  Marcos Muestrales de la Investigacion

En esta investigacion se realizé un muestreo probabilistico aleatorio, donde la unidad de
analisis se compuso de la poblacion que accedio a los servicios de la Oficina de Ventanilla Unica
del MISPAS y que consintio participar en la encuesta, con la autorizacién previa del encargado
de la oficina.

Muestra. Para esta investigacion, dado que la poblacion fue desconocida, se utilizé la
siguiente férmula estadistica para determinar el tamafio de la muestra:

n= 22.p.q

e?2

23



Analisis de la Satisfaccion de los usuarios de ventanilla tnica del Ministerio de Salud Publica.

e 7= Variable normal estandar
e p= Probabilidad de éxito
e (= Probabilidad de fracaso (1-p)

e e = Limite maximo de error de estimacion permitido (7%)

Para un nivel de confianza del 95%, el valor de Z es 1.96 segun la tabla de la distribucién
de probabilidad de la variable normal estandar.

p Yy g se asumieron ambos como 50% (0.50), ya que este valor proporciona el tamafio de
muestra mayor, lo cual es Gtil en un muestreo probabilistico para aumentar la precision.

El célculo de la muestra utilizado en este estudio fue:

n = (1.96)2. (0.50) (0.50) = (3.8416). (0.25) = 196 encuestas

(0.07)2 0.0049
Por lo tanto, se decidié aumentar la muestra a 400 encuestas para mejorar la precision y

por consiguiente, asegurar un nivel de confianza del 95% y un error muestral del 7%.

34 Recolecciéon de Datos e instrumento utilizado

La recoleccion de datos se llevdo a cabo de manera presencial por un equipo de
encuestadores previamente capacitados. Estos encuestadores utilizaron tabletas para abordar a los
usuarios que asistieron a solicitar algin servicio a través de ventanilla Gnica durante el periodo de
abril a junio de 2024. Los usuarios fueron guiados para completar la encuesta ellos mismos
utilizando la Tablet facilitada por el equipo.

Para la recoleccion de datos se disefid un instrumento en la plataforma de FORM digital,
adaptado a las circunstancias y caracteristicas de los servicios ofrecidos por ventanilla Gnica del
Ministerio de Salud Publica, donde los aspectos centrales a medir fueron relacionados con las
cinco dimensiones del SERVQUAL.

Se realiz6 una adaptacion y seleccién de atributos a partir de los atributos de calidad del
modelo SERVQUAL teniendo en cuenta los objetivos del estudio y lo que se deseaba conocer,
transformando éstos en preguntas concretas con una escala de intervalo para su medicion.

En general, el instrumento constd con 34 preguntas en total, divido en 2 partes: Una
primera parte con cuatro (4) preguntas de clasificacion constituida por variables
sociodemograficas dirigidas a configurar un perfil del usuario como: Sexo, edad, nivel de estudio

y situacion laboral.
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Una segunda parte formada por 29 preguntas cerradas contemplando las 5 dimensiones de
calidad del SERVQUAL

Escala de medicion.
Se utiliz6 una escala de respuesta numérica larga, que abarca un rango de calificacion de
0 a 10 puntos, basicamente por su facilidad de manejo para los encuestados (se asimila a la escala
escolar) y porque su graduacion permitid a los usuarios una mayor precision en la valoracion de
cada item, donde O era la disconformidad o insatisfaccion total, 5 el punto neutro (ni insatisfecho
ni satisfecho) y 10 la conformidad o satisfaccion total.
En tal sentido se utilizé la siguiente agrupacion para la escala de satisfaccion:
e De0a 3 Insatisfecho
e De 4 a6 Poco satisfecho
e De 7 a10 Satisfecho

3.5  Criterios de Inclusién y de Exclusion

Inclusion:
e Ser usuario de los servicios de ventanilla unica del MISPAS.
e Haber recibido los servicios de ventanilla Unica del MISPAS.
e Ser mayor de edad.

e Dar voluntariamente su consentimiento informado.

Exclusion:
e Aquellos usuarios que no desearon participar en el estudio.
e Usuarios de otras nacionalidades que no hablaran castellano.

e Menores de edad.

3.6 Aspectos éticos

Para el desarrollo de esta investigacion se tomd en cuenta los principios éticos pertinentes

haciendo énfasis en los principios de beneficencia, privacidad y autonomia.
e Se solicito la aprobacién y colaboracion por parte de la institucion

correspondiente, con el compromiso de retroalimentarla con los resultados.
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e Los usuarios que participaron en el estudio lo hicieron de forma voluntaria por
medio a autorizacion verbal.

e Se respet6 la decision de los usuarios que no quieran participar en el estudio
enfatizando que esto no afectaria en su atencion.

e Lainformacion obtenida sera utilizada inicamente para el objeto de estudio.
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CAPITULO 4. PRESENTACION DE LOS RESULTADOS
4.1 Presentacion de los resultados

Primero, se lleva a cabo un analisis integral de la poblacion enfocandose en las variables
sociodemograficas. A continuacion, en linea con los objetivos de esta investigacion, se aborda el
estudio de las dimensiones de calidad que estan relacionadas con la satisfaccion de los usuarios,
evaluadas a través de diversos items o indicadores especificos. Se examina también la satisfaccion
general de los usuarios, asi como la influencia de las distintas dimensiones de calidad sobre esta
satisfaccion global. Para este analisis, se realizaron 400 encuestas a usuarios que utilizaron los
servicios de la Oficina de Ventanilla Unica del Ministerio de Salud Publica, cuyos resultados

fueron cuidadosamente analizados.

4.2 Perfil socio demogréfico de los encuestados

El cuadro No.1 presenta la distribucién de los encuestados segun su rango de edad. Tal
como se observa, la mayoria de los encuestados se encuentran en el grupo de edad de 25 a 31
afios, representando el 26.8% del total, seguido de cerca por el grupo de 32 a 38 afios con un
24.5%. Los encuestados de 39 a 45 afios constituyen el 17.5%, y los de 46 a 52 afios forman el
13.3%. El grupo de 18 a 24 afios es el menos representado, con solo un 4.5% de los participantes.

Esta distribucion indica que la mayoria de los usuarios que respondieron a la encuesta son
adultos jovenes, principalmente en la franja de edad de 25 a 31 afios, con una participacién
decreciente en los rangos de edad mas altos y bajos.

Cuadro No.1 Distribucion de frecuencia por grupo de edad.

Distribucion por grupo de edad

Mas de 60 mEEEEE—————— 7.5%
53259 e 6.0%
46252 I 13.3%
39245 I 17 .5%
32 238 I 24.5%
25331 .  26.8%
De 182324 msmmmm 4.5%

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion
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La distribucion de los encuestados segin su género, como se puede valorar en el cuadro
No.2, la mayoria de los participantes de la encuesta fueron de género femenino, representando el
73.0% del total, con 292 encuestadas. En comparacion, los participantes de género masculino
constituyen el 27.0%, con 108 encuestados. Esta notable diferencia indica que las mujeres
participaron en la encuesta en una proporcion significativamente mayor que los hombres, siendo

mas de dos tercios del total de encuestados.

Cuadro No.2 Distribucion de frecuencia por sexo de los encuestados.

SEXO
80.0% 73.0%
60.0%
40.0% 27.0%
0.0%
Masculino Femenino

Fuente: Encuesta de Satisfaccion

Al analizar la distribucion de los encuestados de acuerdo con su nivel educativo,
encontramos que (ver cuadro No.3) la gran mayoria, el 93.3%, tiene educacion superior, con 373
personas en este grupo. Un 3.5% de los participantes, equivalente a 14 personas, ha completado
la educacion media. Solo un 3.3%, correspondiente a 13 encuestados, no respondieron a la

pregunta sobre su nivel educativo.

Cuadro No.3 Distribucion de frecuencia por grado de estudio de los encuestados.

GRADO DE ESTUDIO

100.0% 93.3%
80.0%
60.0%
40.0%

20.0%
3.3% 3.5%

0'0% I L |

No contesta Educacion Media Educacion Superior

Fuente: Encuesta de Satisfaccion
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El cuadro No.4 muestra la distribucién de los encuestados segun su situacion laboral. En
este podemos observar que la mayoria de los participantes estan activamente empleados con un
89.3%, representando 357 de los encuestados. Un 8.8% de los encuestados, equivalente a 35
personas, se encuentra desempleado. Los estudiantes constituyen un 1.0% del total, con 4
encuestados. Solo un 0.8% de los encuestados, es decir, 3 personas, son jubilados o pensionados,

mientras que 1 persona, 0 0.3%, se identifica como ama de casa.

Cuadro No.4 Distribucion de frecuencia por situacion laboral de los encuestados.

Situacion laboral

100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

89.3%

8.8%
0.8% 1.0% - 0.3%

Trabaja Jubilado o Estudiante Desempleado  Ama de casa
pensionado

Fuente: Encuesta de Satisfaccion
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4.3 Resultados por dimensiones.

Durante la encuesta, se solicit6 a los participantes identificar el servicio que solicitarian
en la ventanilla Gnica. En ese orden, se observa que los servicios de la Direccién Juridica son los
mas solicitados por los encuestados (135 encuestados, 33.8%0), seguidos por los servicios
relacionados con medicamentos (72 encuestados, 18%0) y alimentos (58 encuestados, 14.5%). En
contraste, los servicios de cosméticos (29 encuestados, 7.3%) y de habilitacion y acreditacion (51

encuestados, 12.8%b) tienen una menor, pero aun significativa, utilizacion.

Cuadro No.5 Distribucion de la muestra por tipo de servicio.

Tipo de servicio

Servicios Direccion Juridica [N 33.8%

Servicios Direccion de Habilitacion y
Acreditacion

N 12.8%
Estadisticas DIGEMAPS - COSMETICOS [ 7.3%
Digemap Productos Sanitarios [[INEGgG 13.8%
Digemap Medicamentos [[NNNEGNNEE 18.0%
Digemap Alimentos [[IIININEGEE 14.5%

0.0% 5.0% 10.0%15.0%20.0%25.0%30.0%35.0%40.0%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion

4.3.1 Dimensidn elementos tangibles.

En general, los elementos tangibles de los servicios fueron bien valorados por los usuarios,
con un 85.3% de satisfaccion global. La comodidad en el area de espera recibio un 81.8% de
satisfaccion, mientras que el estado fisico del area de atencién y la calidad global de las oficinas

alcanzaron un 85.8%.

Los elementos materiales, como folletos y letreros, fueron considerados visualmente
atractivos y utiles por un 78% de los usuarios. Las oficinas y ventanillas estan claramente
identificadas, con una satisfaccion del 91.8%, y la apariencia fisica del personal, incluyendo su

uniforme e higiene, obtuvo la mayor valoracion con un 92.8% de satisfaccion.
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La modernizacién de instalaciones y equipos recibié un 81% de satisfaccion. Por altimo,
es importante sefialar que los niveles de insatisfaccion fueron bajos en todos los aspectos
evaluados, siendo el méas alto el relacionado con los elementos materiales, con un 4.8% de

insatisfaccion.

Cuadro No.6 Distribucion porcentual del promedio y elementos tangibles.

ELEMENTOS TANGIBLES

_ 85.3%
PROMEDIO ELEMENTOS TANGIBLES ~SMeuaey 11.8%
I 1.0%
0 85.8%
Calidad global de las oficinas ~ Feqerocs 11.8%
0 1.5%
0 81.0%
Modernizacion de instalaciones y equipos XA 14.5%
0 1.8%
Apariencia fisica del personal (uniforme, identificacion, 6.0% 92.8%
higiene) 0.5%
I 0.8%
_ 91.8%
Oficinas y ventanillas estan claramente identificadas 0.8%7'04
| 0.5%
0 85.8%
Estado fisico del drea de atencién T30 13.0%
0.0%
Elementos materiales (folletos, letreros, etc.) son 15.0% 78.0%
i i ati 4.8%
visualmente atractivos y utiles. R
F 81.8%
comodidad en el area de espera de los servicios 2.8% 15.3%
| 0.3%
M Satisfecho M Poco satisfecho Insatisfecho B NS/NR

Fuente: Encuesta de Satisfaccion
4.3.2 Dimension fiabilidad.

En términos de fiabilidad, los usuarios mostraron un nivel de satisfaccion promedio del
68.4%. La mayor confianza se observé en la seguridad de que los tramites se resolvieron
correctamente, con un 73.5% de satisfaccion.

El cumplimiento de los compromisos de calidad en la prestacion del servicio recibio un

71.8% de satisfaccion, mientras que la eficacia global del servicio alcanz6 un 72.3%. Por otro
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lado, el cumplimiento de los plazos de tramitacion tuvo una satisfaccion del 56.3%, siendo el
aspecto menos valorado dentro de esta categoria.

El nivel de insatisfaccion promedio fue del 10.6%, destacando nuevamente el
cumplimiento de los plazos de tramitacion con un 16.8% de insatisfaccion, el més alto en esta
categoria. El porcentaje de usuarios poco satisfechos fue del 20.5% en promedio, siendo también

mas elevado para el cumplimiento de los plazos de tramitacidn con un 26.3%.

Cuadro No.7 Distribucion porcentual del promedio y elementos de fiabilidad.

FIABILIDAD
F 68.4%
20.5%
PROMEDIO FIABILIDAD 10.6%
| 0.4%
— 72.3%
S - 18.8%
Eficacia global del servicio 8.5%
| 0.5%
o . ) 71.8%
Cumplimiento de los compromisos de calidad en la 19.3%
prestacion del servicio 8.5%
| 0.5%
F 56.3%
. s 26.3%
Cumplimiento de los plazos de tramitacidn 16.8%
| 0.8%
. ] o B 73.5%
Seguridad o confianza en que el tramite se resolvio - 17.8%
correctamente 8.8%
0.0%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0% 80.0%

M Satisfecho M Poco satisfecho Insatisfecho W NS/NR

Fuente: Encuesta de Satisfaccion

4.3.3 Dimensidn capacidad de respuesta.

En términos de capacidad de respuesta, los usuarios mostraron un nivel de satisfaccion
promedio del 70.2%. El tiempo dedicado por el personal durante la atencion fue bien valorado,
con un 79.5% de satisfaccion, siendo el aspecto mejor considerado dentro de esta categoria.

La facilidad general para obtener el servicio solicitado también obtuvo una valoracion

positiva, con un 73.3% de satisfaccidn. La disposicion de la institucion para asistir en la obtencion
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del servicio recibié un 71.0% de satisfaccion, mientras que el tiempo de espera hasta recibir la
atencion fue calificado con un 71.8%.

Por otro lado, el tiempo que tarda la institucion en responder al servicio solicitado presento
la menor satisfaccion, con un 55.5%. Este mismo aspecto también reflejo el mayor nivel de
insatisfaccion, con un 16.3%.

En promedio, el 9.4% de los usuarios se mostraron insatisfechos y el 20.3% poco
satisfechos. En resumen, aunque la mayoria de los usuarios se muestran satisfechos con el tiempo
y la disposicidn del personal, asi como con la facilidad para obtener el servicio, existe un margen

de mejora en la rapidez con la que la institucién responde a las solicitudes de servicio.

Cuadro No.8 Distribucion porcentual del promedio y elementos de capacidad de respuesta.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

F 70.2%
PROMEDIO CAPACIDAD DE RESPUESTA 9.4% 20.5%
102%
F 73.3%
Facilidad general para obtener el servicio solicitado 7.3% 19.3%
[ 0.3%
Disposicion de la institucion pz.ar.a asistir en la obtencion _10 5<y18'5% Lo
del servicio 0.0% =T
Tiempo que tarda la institucién en responder al servicio 28.0% >p5%
. 16.3%
solicitado I 0.3% ’
F 71.8%
Tiempo de espera hasta recibir la atencion 7.8% 20.3%
[10.3%
— 79.5%
Tiempo dedicado por el personal durante la atencion 5.0% 1p.3%
[10.3%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0% 80.0% 90.0%

M Satisfecho M Poco satisfecho Insatisfecho B NS/NR

Fuente: Encuesta de Satisfaccion
4.3.4 Dimension seguridad.

En términos de seguridad, los usuarios mostraron un nivel de satisfaccion promedio del
86.4%. El trato del personal inspird confianza en el 87.8% de los usuarios, siendo el aspecto mejor

valorado dentro de esta categoria.

33



Analisis de la Satisfaccion de los usuarios de ventanilla tnica del Ministerio de Salud Publica.

La profesionalidad del personal durante la atencidn recibié un 86.3% de satisfaccion, al
igual que la valoracion global de la profesionalidad y el trato del personal. La confianza
transmitida por el personal obtuvo un 85.3% de satisfaccion.

El nivel de insatisfaccion promedio fue bajo, con un 3.5%, siendo el trato global del
personal el que presentd la mayor insatisfaccion con un 4.3%. EIl porcentaje de usuarios poco

satisfechos fue del 10.0% en promedio.

Cuadro No.9 Distribucion porcentual del promedio y elementos de seguridad.

SEGURIDAD
10.0% qo.4%
PROMEDIO SEGURIDAD e 0%
0.1%
. 86.3%
Profesionalidad y el trato global del personal 4.3(2'54’
0.0%
11.3% Bp-3%
Confianza transmitida por el personal 3.0% °
| 0.5%
o 86.3%
Profesionalidad del personal durante la atencién 3 5%10'34’
0.0%
o 87.8%
Si el trato del personal inspird confianza 3 3£'OA’
0.0%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0% 80.0% 90.0% 100.0%

MW Satisfecho W Poco satisfecho Insatisfecho  m NS/NR

Fuente: Encuesta de Satisfaccion

4.3.5 Dimensién empatia.

En términos de empatia, los usuarios mostraron un nivel de satisfaccion promedio del
83.4%. Las instalaciones fueron facilmente localizables para el 92.0% de los usuarios, siendo el
aspecto mejor valorado dentro de esta categoria.

La conveniencia del horario de atencién al pablico obtuvo un 86.5% de satisfaccion,
seguida de la profesionalidad global del personal, que recibié un 86.0% de satisfaccion. La
atencion personalizada y la claridad de la informacion proporcionada también fueron bien
valoradas, con un 83.5% de satisfaccion cada una. La satisfaccion de las necesidades del usuario

alcanzo un 83.0%.
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La facilidad de conseguir cita presento el nivel mas bajo de satisfaccion dentro de esta
categoria, con un 74.0%, y también el mayor nivel de insatisfaccion, con un 8.0%. En promedio,

el 4.1% de los usuarios se mostraron insatisfechos y el 11.7% poco satisfechos.

Cuadro No.10 Distribucion porcentual del promedio y elementos de empatia.

EMPATIA
83.4%
PROMEDIO EMPATIA
83.0%
Satisfaccién de las necesidades del usuario
86.0%

Profesionalidad global del personal

N 83.5%
Atenciodn personalizada recibida 3.5% °

12.0%

Informacion proporcionada fue claray comprensible 4.3%
0.3%

Instalaciones son facilmente localizables

Facilidad de conseguir cita

86.5%
Conveniencia del horario de atencién al publico

0,
informacién proporcionada sobre el tramite fue 79.0%

suficiente y util

0.0% 10.0%20.0% 30.0%40.0% 50.0% 60.0% 70.0% 80.0% 90.0%100.0%

W Satisfecho W Poco satisfecho  m Insatisfecho ®m NS/NR

Fuente: Encuesta de Satisfaccion
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CAPITULO 5. ANALISIS DE LOS RESULTADOS
Discusion

La investigacion sobre la satisfaccion de los usuarios de la ventanilla Unica del Ministerio
de Salud Pdblica de la Republica Dominicana reveld varios hallazgos significativos. En primer
lugar, se utiliz6 un disefio de investigacion descriptivo y de corte transversal, con una muestra de
400 encuestas realizadas a usuarios que utilizaron los servicios durante el periodo de abril a junio
de 2024. Este enfoque permitié obtener una vision integral de la satisfaccion del usuario en
relacion con diversas dimensiones de calidad del servicio.

El andlisis de los resultados mostré6 que la mayoria de los usuarios se encuentran
satisfechos con la calidad de los servicios recibidos. Las dimensiones evaluadas incluyeron
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, siguiendo el modelo
SERVQUAL. En particular, se observd que el 79.0% de los usuarios consideraron que la
informacion proporcionada sobre el tramite fue suficiente y util, y el 86.5% valoraron
positivamente la conveniencia del horario de atencion al pablico. Ademas, el 92.0% de los
encuestados encontraron que las instalaciones eran facilmente localizables, lo que sugiere una alta
accesibilidad fisica.

La dimensidn de seguridad también obtuvo resultados favorables, con un 87.8% de los
usuarios indicando que el trato del personal inspir6 confianza y un 86.3% destacando la
profesionalidad del personal durante la atencion. Estos resultados subrayan la importancia de la
confianza y la profesionalidad en la percepcion de la calidad del servicio.

Sin embargo, a pesar de los resultados positivos en general, se identificaron areas de
mejora. Por ejemplo, aunque los usuarios estaban satisfechos con los elementos tangibles, como
la comodidad en el area de espera y la apariencia fisica del personal, hubo criticas respecto a la
rapidez de respuesta a las solicitudes de servicio y la facilidad de conseguir cita. Esto sugiere que,
aunque la infraestructura y el trato personal son adecuados, los procesos administrativos podrian

beneficiarse de una mayor eficiencia.
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Conclusiones

En base al analisis y comparacion de los resultados obtenidos, se pueden extraer varias
conclusiones clave que reflejan tanto los aspectos positivos como las areas de mejora en la
satisfaccion de los usuarios de la ventanilla Unica del Ministerio de Salud Publica de la Republica
Dominicana.

Alta Satisfaccion General: La mayoria de los usuarios estan satisfechos con los servicios
recibidos, lo que refleja un buen desempefio en terminos de calidad del servicio. Esto se evidencia
en que el 79.0% de los usuarios consideraron que la informacion proporcionada sobre el trdmite
fue suficiente y util, y el 86.5% valoraron positivamente la conveniencia del horario de atencion
al publico. Ademas, el 92.0% de los encuestados encontraron que las instalaciones eran facilmente
localizables.

Eficiencia y Accesibilidad: Las altas puntuaciones en la facilidad de localizacion de las
instalaciones y la conveniencia del horario de atencién indican que los servicios son accesibles y
estan bien organizados. La accesibilidad fisica y la conveniencia del horario son factores cruciales
que contribuyen a la satisfaccion del usuario.

Confianzay Profesionalidad: La confianza inspirada por el personal y su profesionalidad
son aspectos cruciales que contribuyen significativamente a la satisfaccién del usuario. El 87.8%
de los usuarios indicaron que el trato del personal inspiré confianza y el 86.3% destacaron la
profesionalidad del personal durante la atencidén. Estos elementos deben ser mantenidos y
potenciados para asegurar una percepcion positiva continua.

Modelo SERVQUAL.: La aplicacién del modelo SERVQUAL ha sido efectiva para
evaluar la calidad del servicio, proporcionando una estructura clara para identificar areas de mejora
y fortalezas. Este modelo, que evalta dimensiones como elementos tangibles, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia, ha permitido una evaluacion integral de la calidad del servicio.

Areas de Mejora: Aunque la satisfaccion general es alta, existen areas especificas que
requieren atencién. Por ejemplo, hubo criticas respecto a la rapidez de respuesta a las solicitudes
de servicio y la facilidad de conseguir cita. Esto sugiere que, aunque la infraestructura y el trato
personal son adecuados, los procesos administrativos podrian beneficiarse de una mayor
eficiencia.

Importancia de la Empatia: La empatia es una dimension clave en la percepcion de la

calidad del servicio. Los usuarios valoraron positivamente la informacién clara y comprensible
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proporcionada, asi como la atencién personalizada recibida. Esto subraya la importancia de una
comunicacion efectiva y un trato personalizado en la satisfaccion del usuario.

Cumplimiento de Plazos y Compromisos: El cumplimiento de los plazos de tramitacion
y los compromisos de calidad en la prestacion del servicio son aspectos que también influyen en
la satisfaccion del usuario. ElI 73.5% de los usuarios indicaron que el tramite se resolvid
correctamente, y el 71.8% estuvieron satisfechos con el cumplimiento de los plazos. Esto destaca
la necesidad de mantener y mejorar la eficiencia en la gestion de tramites.

Evaluacion Continua y Adaptacién: La realizacion de evaluaciones periodicas de la
satisfaccion del usuario utilizando el modelo SERVQUAL es esencial para monitorear el
desempefio y realizar ajustes necesarios en las politicas y procedimientos. Esto permitird una
adaptacion continua a las necesidades cambiantes de la poblacion.

En conclusidn, la investigacion muestra que, aungue la satisfaccion general de los usuarios
es alta, existen areas especificas que requieren atencidn para mejorar la eficiencia y la calidad del
servicio. La implementacidn de programas de formacion continua para el personal, la optimizacion
de procesos administrativos y el desarrollo de plataformas digitales son algunas de las
recomendaciones clave para mejorar la satisfaccion del usuario y fomentar una cultura de mejora

continua en la prestacion de servicios publicos.
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Recomendaciones

Para mejorar ain mas la satisfaccion del usuario y la calidad del servicio, se proponen las
siguientes recomendaciones:

e Implementar programas de formacion continua para el personal, centrados en
habilidades de comunicacion, empatia y resolucion de problemas. Esto fortalecera
varias dimensiones clave:

Seguridad: La formacién constante aumentara la competencia y profesionalismo del
personal, asegurando que los empleados posean las habilidades necesarias para
proporcionar un servicio seguro y confiable. Se debe incluir formacion en medidas de
seguridad y protocolos, para que los clientes se sientan protegidos en todas sus
interacciones.

Empatia: Al enfocarse en habilidades de comunicacion y empatia, se fomenta una cultura
de atencién al cliente que valora y entiende las necesidades individuales. Los empleados
capacitados estardn mejor preparados para ofrecer atencion personalizada, escuchar
activamente y adaptar las soluciones a las necesidades especificas de los clientes.
Fiabilidad: La formacidn técnica regular garantizara que el personal pueda cumplir con
las expectativas de los clientes de manera consistente y precisa, reduciendo errores y
aumentando la confianza en el servicio ofrecido.

Capacidad de respuesta: Capacitar al personal en resolucion eficiente de problemas
mejorara la rapidez y efectividad con la que se atienden las solicitudes y problemas de los
clientes.

e Revisar y optimizar los procesos de tramitacion para reducir los tiempos de espera
y mejorar la eficiencia operativa. Esto puede incluir:

Capacidad de respuesta: Implementar sistemas de gestion de colas y citas para minimizar
los tiempos de espera y asegurar que los clientes sean atendidos de manera oportuna.
Establecer métricas de rendimiento para monitorizar los tiempos de respuesta y realizar
ajustes segun sea necesario.

Fiabilidad: Introducir controles de calidad rigurosos y auditorias periodicas para asegurar
que los servicios se entreguen de manera precisa y sin errores. La automatizaciéon de
procesos repetitivos y la utilizacion de tecnologias avanzadas pueden mejorar la

consistencia y reducir la variabilidad en la calidad del servicio.
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Empatia: Simplificar y personalizar los procesos de tramitacién para que sean mas
accesibles y comprensibles para todos los clientes, teniendo en cuenta sus diferentes
necesidades y capacidades.
Desarrollar y promover plataformas digitales que permitan a los usuarios realizar
tramites en linea. Esto incluye:
Capacidad de respuesta: Ofrecer servicios en linea 24/7 puede reducir significativamente
los tiempos de espera y proporcionar a los usuarios la flexibilidad de acceder a los servicios
cuando les resulte mas conveniente.
Aspectos tangibles: Asegurarse de que las plataformas digitales sean intuitivas,
funcionales y estéticamente agradables, mejorando la percepcion general del servicio.
Invertir en tecnologias de interfaz de usuario y experiencia de usuario (Ul/UX) para
garantizar que las plataformas sean faciles de usar y navegar.
Seguridad: Implementar medidas de seguridad robustas, como autenticacion de dos
factores y encriptacion de datos, para proteger la informacién personal y financiera de los
usuarios, aumentando asi su confianza en los servicios digitales.
Establecer mecanismos regulares de retroalimentacion con los usuarios para
identificar areas de mejora y adaptar los servicios a las necesidades cambiantes de
la poblacién. Esto incluye:
Empatia: Crear canales accesibles para que los clientes puedan proporcionar comentarios
y sugerencias, como encuestas en linea, buzones de sugerencias y grupos de enfoque.
Analizar los datos recopilados para entender mejor las expectativas y necesidades de los
clientes.
Fiabilidad: Utilizar la retroalimentacion para identificar y corregir errores recurrentes o
problemas sistémicos, asegurando que los servicios se entreguen de manera consistente y
precisa.
Capacidad de respuesta: Implementar un sistema de seguimiento y respuesta rapida a las
inquietudes y sugerencias de los clientes, demostrando que sus opiniones son valoradas y
tomadas en cuenta para mejoras continuas.
Crear un documento estandarizado sobre el flujo de ventanilla Gnica que permita
tanto a los usuarios externos como a los colaboradores de la institucion adherirse a

los procesos establecidos. Esto incluye:
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Fiabilidad: Estandarizar los procedimientos operativos para asegurar que todos los
empleados sigan las mismas préacticas y protocolos, lo que reduce la variabilidad y mejora
la consistencia en la entrega del servicio.

Capacidad de respuesta: Proporcionar guias claras y detalladas que faciliten la rapida
resolucion de solicitudes y problemas, ayudando al personal a actuar de manera eficiente y
efectiva.

Empatia: Incluir en el documento protocolos especificos para tratar con diferentes tipos
de clientes y situaciones, asegurando que se brinde una atencién personalizada y
comprensiva.

Aspectos tangibles: Asegurarse de que el entorno fisico y los recursos materiales sean
adecuados y estén alineados con los estandares definidos en los documentos

estandarizados, mejorando asi la percepcion de calidad por parte de los usuarios.
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ANEXOS

ENCUESTA DE SATISFACCION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS EN LA
ADMINISTRACION PUBLICA GENERAL.

Buenos dias/tardes.

Soy (nombre y primer apellido del encuestador). Estamos realizando una encuesta a los usuarios de esta institucion
y le agradeceriamos que colaborase con nosotros. Conocer su opinién nos ayudara a mejorar los servicios
que ofrece la institucion. (Si la persona seleccionada no desea colaborar nos despedimos amablemente y pasamos a
otra entrevista).

En esta encuesta su nombre no va a aparecer por ningun sitio. Lo que Ud. nos diga s6lo se va a tener en cuenta
para mejorar los servicios. Las preguntas son muy faciles y ademas sélo le vamos a tomar unos minutos.

Le leeré las preguntas y las posibles respuestas y luego usted me dice, con cual esta mas de acuerdo. Si no las
entiende, se las vuelvo a repetir y si no quiere responder a alguna pregunta, no pasa nada.

DATOS DE CLASIFICACION

P.l {Me podria decir en que rango de edad se encuentra actualmente? (ESPONTANEA, UNA
SOLA RESPUESTA)

De 182 24
25 a3l
32238
39a45
46 a 52
53a59
Mas de 60

P.2 Entrevistador marcar el sexo del entrevistado

Mujer

Hombre

P.3 ;Me podria decir cual fue el Gdltimo grado de estudios que realiz6?

Educacion

Ninguno L .
g Basica

Educacion Educacion
Media Superior No contesta

P.4 ;Y en cual de las siguientes situaciones se encuentra usted? (LEER RESPUESTAS, UNA
SOLA RESPUESTA)

Jubilado o

Trabaja .
pensionado

Desempleado Estudiante Ama de NS/NC
casa
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ENCUESTA DE SATISFACCION

P.0 -Servicio solicitado

P.l ;COMO VALORA USTED...?

ELEMENTOS TANGIBLES

99

PI.1

La comodidad en el area de
espera de los servicios

Pl.2

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

PI.3

El estado fisico del area de
atencion al usuario de los
servicios

Pl.4

Las oficinas (ventanillas,
médulos) estan
debidamente identificadas

PI.5

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

Pl.6

La modernizacion de las
instalaciones y los equipos

P1.7

Teniendo en cuenta los
anteriores aspectos, como
valora  globalmente las
oficinas de esta institucion.

P.2 ;COMO VALORA USTED...?

FIABILIDAD

99

P2.1

La seguridad (confianza) de
que en la atencion brindada
el tramite o gestion se
resolvid correctamente

P2.2

El cumplimiento de los
plazos de tramitacién o de
realizacion de la gestion

P2.3

El cumplimiento de los
compromisos de calidad en
la prestacién del servicio
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P2.4 | Teniendo en cuenta los
anteriores aspectos, como
valora  globalmente Ila
eficacia del servicio ofrecido

P.3 ;COMO VALORA USTED...?

CAPACIDAD DE 0 1 2 |3 |4 |5 |6
RESPUESTA

P3.1 | El tiempo que le ha dedicado
el personal que le atendio.

P32 |El tiempo que tuvo que
esperar hasta que le
atendieron.

P3.3 | El tiempo que normalmente
tarda la institucion para dar
respuesta al servicio
solicitado.

P34 |La disposicion de la
institucion para ayudarle en
la obtencion del servicio
solicitado.

P3.5 | Teniendo en cuenta los
anteriores aspectos, como
valora  globalmente Ia
facilidad que le ofrece la
institucion para obtener el
servicio solicitado.

P.4 ;COMO VALORA USTED...?

SEGURIDAD o |I |2 |3 (4 |5 |6

P4.1 | El trato que le ha dado el
personal le inspirdé confianza

P42 |lLa profesionalidad del
personal que le atendio

P43 |La confianza que le transmite
el personal

P44 |En forma  global la
profesionalidad y el trato que
le ha dado el personal del
servicio de esta institucion

P.5 ;COMO VALORA USTED...?

EMPATIA o (I |2 (3 (4 |5 |6

P5.1 |La informacion que le han
proporcionado sobre su tramite
o gestion fue suficiente y util
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P5.2 | El horario de atencion al pablico

P5.3 | La facilidad con que consiguio cita

P5.4 | Las instalaciones de la institucion
son facilmente localizables

P5.5 |La informacion que le
proporcionaron fue clara y
comprensible

P5.6 | La atencion personalizada que le
dieron

P5.7 | Teniendo en cuenta los
anteriores aspectos, como valora
globalmente la profesionalidad
que le ha dado el personal del
servicio.

P7 {En qué medida considera usted
que el servicio que recibio se
adecua a sus necesidades

Muchisimas gracias por su colaboracion, ha sido Ud. muy amable.
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