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Introduccion

La encuesta de satisfaccion ciudadana es una herramienta que permite a los ciudadanos/

usuarios expresar su satisfaccién con respecto a los servicios brindados en el hospital.

Siguiendo con la estrategia de ofrecer servicios de salud con calidad, calidez y orientados a
satisfacer las mas altas expectativas de los

ciudadanos, el Hospital Municipal de Luperdn,

aplic6 una encuesta de satisfaccion a los

usuarios de los servicios de salud.

S SNS

SERVICIO NACIONAL DE SALUD

Dichas encuestas fueron aplicadas utilizando

Atencion al Usuario

una Plataformade Atencién al Usuario, un
eleccione el Tormulario que desea lienar

revolucionario método tecnoldgico

desarrollado por el Servicio Nacional de Salud

junto al Banco Interamericano de Desarrollo
(BID); Utilizando dicha plataforma las encuestas Formulario de Quejas, Reclamaciones
pueden ser aplicadas de manera digital o N
utilizando tanto computadoras como NICIAF

dispositivos maviles (laptops, tabletas y

celulares). Ademads, los resultados pueden
Imagen 1: Plataforma Atencién al

Usuario SNS
reportes puede realizarse utilizando diferentes variables.

visualizarse en tiempo real y la generacion de

El cuestionario utilizado comprende las preguntas que dan respuesta a las dimensiones que

comprende el modelo SERVQUAL.

Los servicios evaluados son los 5 servicios fuertes segin la demanda del hospital, los cuales

son:

1- Emergencia
2- Hospitalizacién
3- Laboratorio
4- Imagenes

5- Consulta externa
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Ficha Técnica

Universo

Los cuestionarios seran aplicados a los usuarios del Hospital Municipal de Luperdn

Segun la exploracién de estadisticas descriptivas de la poblacién de usuarios, se ha identificado un promedio
mensual de encuestas, tomando como base la totalidad de los servicios realizados durante los meses
comprendidos: Enero-Junio 2024, la muestra seria la siguiente:

Servicios Muestras
Emergencia 323
Hospitalizacion 233
Laboratorio 287
Imagen 251
Consulta 286

Total 1380

Ambito

Las encuestas son aplicadas en las instalaciones del Hospital Municipal de Luperdn, ubicado en la calle Mella
de Luperdn, Se utilizara el método de Muestra Deliberada con Variacion Maxima de Muestreo.

La variacién maxima de la muestra se basa en el criterio de los encuestadores para asegurarse que los
participantes de las encuestas tengan diferentes caracteristicas. Esto es realizado para asegurar la presencia
maxima de variacion de la data y homogeneizar lo mds posible la muestra.

Muestra

El tamafio de la muestra se determind en base a la cantidad de pacientes que ingresan al establecimiento
buscando obtener los siguientes parametros:

e Un margen de error no mayor a 5%.
® Un nivel de confianza de un 95%.

Se utilizaron los datos de la produccidn de servicio del hospital, el cual para este caso se utilizé la producciéon
de Enero-Junio 2024 con un total de 1,380 encuestados, siendo la Ultima que estaba disponible para el inicio
de aplicacién regular de la encuesta.

Utilizando la siguiente férmula para calcular la Muestra Ajustada:
(Nimero Z)2 xp+ (1 =p) =  (Margende error)2

Nimero Z = 1.96 para nivel de confianza de 95%
p =05
Muestra
Muestra Ajustada = Muestra - 11+

Poblacion Total

Método
para utilizar

Encuesta personal, mediante plataforma de atencidn al usuario.
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Fecha de trabajo

Las encuestas se realizaron de manera diaria (dias laborables), desde Enero-Junio
2024,

Realizacion

Las encuestas seran aplicadas por los colaboradores de la Divisién de Atencion al
Usuario.

Luego de ingresar al link provisto por los coordinadores de la encuesta de satisfaccidn
al usuario: https://encuesta.sns.gob.do

o C/mella#, Esqg. Gral. Luperon, Luperén, Pto. Pta., RD RNC: 430041132 e 809-571-8263

@ hospitalluperon@yahoo.es
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Dimensiones incluidas en el indice de Satisfaccion de Usuarios:

La metodologia aplicada para
realizar la encuesta de satisfaccion
de usuarios es el modelo
SERVQUAL, el cual permite
identificar la percepcion ciudadana
sobre la calidad de los servicios

recibidos desde diferentes

dimensiones, lo que permite que la
medicion se haga de manera integral, tomando en consideracién los diferentes factores que pueden

incidir en la experiencia de satisfaccion que haya tenido cada usuario.

Para medir la satisfaccién con los servicios que ofrecen los hospitales se calcula un indice compuesto

por las siguientes dimensiones:

Dimensiones Atributos Preguntas

1- Amabilidad del personal ¢Como califica la amabilidad del
personal que le atendié?

Empatia/accesibilidad
k2 2- Accesibilidad ¢Como considera el acceso a los

servicios solicitados?

3- Profesionalidad del ¢Cémo considera la
personal profesionalidad del personal
que le atendié?

4- Fiabilidad/Manejo de las ¢Como percibe el manejo de las

informaciones informaciones del personal que
le atendio?
Capacidad de respuesta 5- Tiempo de respuesta ¢Cémo considera el tiempo para

recibir el servicio solicitado?

6- Agilidad/Facilidad y rapidez |¢Como considera la facilidad y
del servicio rapidez del servicio brindado?

Elementos tangibles 7- Higiene y Comodidad ¢Como considera la higiene y
comodidad del espacio fisico?

8-Calidad del Servicio En general, ¢ COmo considera la
(Opinién Usuario) calidad del servicio recibido?




Hospital Municipal de Luperén Division de Atencion al

H: Informe de Resultados Encuesta de Satisfacciéon al Usuario
Usuario Enero-Junio 2024

HOSPITAL
MUNICIPAL
PABLO MORROBEL JIMENEZ

indice de satisfaccion General

En el periodo establecido entre Enero-Junio 2024 el porcentaje de satisfaccién de los usuarios
ha sido de 96.86 % un del total de encuestas

Correspondiente a 1,380.

HOSPITAL PABLO MORROBEL JIMENEZ:

96.11%

m Satisfaccion General

o C/mella#, Esqg. Gral. Luperon, Luperén, Pto. Pta,, RD RNC: 430041132 e 809-571-8263

@ hospitalluperon@yahoo.es
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En la siguiente grafica se puede observar el nivel de satisfaccion por cada atributo. Todos los atributos
estdn por encima del 96% de satisfaccion

Satisfaccion para cada Atributo
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En la siguiente grafica se puede observar el nivel de satisfaccion por servicios. En el servicio de
hospitalizacién fueron encuestado 233 usuario para obtener un 97.36%

Nivel de Satisfaccion para el Servicio de
"Hospitalizacion"

97.36%

m Hospitalizacion
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En la siguiente grafica se puede observar el nivel de satisfaccion por servicios. En el servicio de
Emergencia fueron encuestados 323 usuario arrojando un 94.47%

Nivel de Satisfaccion para el Servicio de
"Emergencia"

m Emergencia

o C/mella #, Esq. Gral. Luperén, Luperén, Pto. Pta.,, RD RNC: 430041132 e 809-571-8263
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En la siguiente grafica se puede observar el nivel de satisfaccion por servicios. En el servicio de
Laboratorio fueron encuestado 287 usuario arrojando un 97.91%.

Nivel de Satisfaccion para el Servicio de
"Laboratorio"

m Laboratorio

o C/mella#, Esq. Gral. Luperon, Luperén, Pto. Pta., RD RNC: 430041132 e 809-571-8263

@ hospitalluperon@yahoo.es
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En la siguiente grafica se puede observar el nivel de satisfaccion por servicios. En el servicio de Imagen
fueron encuestado 251 usuario para obtener un 97.15%.

Nivel de Satisfaccion para el Servicio de
"Imagenes"

= Imagenes

o C/mella#, Esqg. Gral. Luperon, Luperén, Pto. Pta,, RD RNC: 430041132 e 809-571-8263
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En la siguiente gréfica se puede observar el nivel de satisfaccion por servicios. En el servicio de Consulta
Externa fueron encuestado 286 usuario para obtener un 97.85%

Nivel de Satisfaccion para el Servicio de "Consulta
Externa"

97.85%

= Consulta Externa
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Satisfaccion por dimension
Amabilidad

1. ¢Cémo califica la amabilidad del personal que lo atendio (el personal le saluda, se despide, pide
por favor al solicitar informacidn, sonrie, le llama por su nombre, etc.)?

¢Como califica la amabilidad del personal que le
atendio?

3%

® Muy Mala ® Mala Regular ®Buena ® Muy Buena

o C/mella#, Esq. Gral. Luperon, Luperén, Pto. Pta., RD RNC: 430041132 e 809-571-8263
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Profesionalidad
2. ¢Como considera la profesionalidad del personal que le atendid (la confianza, conocimiento y atencidn

profesional de la persona que le atendid)

¢Como considera la profesionalidad del personal
que le atendié?

3%

® Muy Mala = Mala Regular mBuena = Muy Buena

o C/mella #, Esq. Gral. Luperén, Luperon, Pto. Pta.,, RD RNC: 430041132 e 809-571-8263

@ hospitalluperon@yahoo.es
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Facilidad y Rapidez
3. ¢Como considera la facilidad y rapidez del servicio brindado (la respuesta al requerimiento del servicio

fue rapida, oportuna y directa, si la disposicidn y voluntad del personal para ayudarle fue apropiada

¢Como considera la facilidad y rapidez del servicio
brindado?

3%

® Muy Mala ® Mala Regular mBuena m Muy Buena

o C/mella#, Esqg. Gral. Luperon, Luperén, Pto. Pta,, RD RNC: 430041132 e 809-571-8263

@ hospitalluperon@yahoo.es
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Manejo de las Informaciones
4. ¢Como percibe el manejo de las informaciones del personal que le atendié (el personal sabe lo

que hace, le brinda la informacién requerida o da razones en caso de no poder prestar el servicio

¢Como percibe el manejo de las informaciones del
personal que le atendio?

3%

® Muy Mala = Mala Regular mBuena =™ Muy Buena

o C/mella #, Esq. Gral. Luperén, Luperon, Pto. Pta.,, RD RNC: 430041132 e 809-571-8263

@ hospitalluperon@yahoo.es

=INC

NORCENTRAL



mailto:Hospital-Imbert@hotmail.com

Municipal de Luperén Division de Atencion al Usuario

H: Informe de Resultados Encuesta de Satisfaccién al Usuario
Enero-Junio 2024

HOSPITAL
MUNICIPAL
PABLO MORROBEL JIMENEZ

Accesibilidad de los servicios
5. ¢Como considera el acceso a los servicios solicitados (la facilidad de acceso a los servicios requeridos)

¢Como considera el acceso a los servicios
solicitados?

3%

® Muy Mala = Mala Regular mBuena m MuyBuena
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Tiempo de Espera
6. ¢CoOmo considera el tiempo para recibir los resultados de los estudios realizados (laboratorios,

rayos x, diagndsticos, etc.)

¢Como considera el tiempo para recibir los
resultados de los estudios realizados?

® Muy Mala = Mala Regular mBuena = Muy Buena

o C/mella #, Esq. Gral. Luperén, Luperon, Pto. Pta.,, RD RNC: 430041132 e 809-571-8263

@ hospitalluperon@yahoo.es
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Higiene y calidad
7. ¢Como considera la higiene y comodidad del espacio fisico (sala de espera, pasillos, bafios,
escaleras, etc.)

¢Como considera la higiene y comodidad del
espacio fisico?

® Muy Mala ® Mala Regular ®Buena ® Muy Buena

o C/mella#, Esq. Gral. Luperon, Luperén, Pto. Pta., RD RNC: 430041132 e 809-571-8263

@ hospitalluperon@yahoo.es
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Calidad del Servicio
¢En general, Como considera la calidad del servicio recibido?

En general, ¢COmo considera la calidad del
servicio recibido?

3%

® Muy Mala = Mala Regular mBuena ® Muy Buena

o C/mella#, Esq. Gral. Luperon, Luperén, Pto. Pta., RD RNC: 430041132 e 809-571-8263

8 hospitalluperon@yahoo.es
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éRecomendaria a otra persona atenderse en este hospital?

(Recomendaria a otra persona atenderse en este
establecimiento de salud?

0.1%

mSi = No

o C/mella#, Esq. Gral. Luperon, Luperén, Pto. Pta., RD RNC: 430041132 e 809-571-8263
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De acuerdo a los lineamientos establecidos por el SNS esta encuesta fue aplicada a nuestro usuario que a
diario nos visitan solicitando los servicios de Hospitalizacién, emergencia, Imagen, Laboratorio y consulta
externa en el hospital municipal de Luperén en el semestre Enero-Junio 2024 se obtuvo un resultado de
satisfaccién general de un 96.11 % comprometiéndonos a la mejora continuay a prestar un servicio de calidad
para los usuarios de nuestra poblacidn y zonas aledafias.

Encuesta CGeneral de Satisfaccidn HOSPITALES
1. Seleccione el servicio salicitado
2 sC8mo califica la amakilidad del perscnal que le atendi&?
3. L Chmo considera la profesionalidad del personal que le atendid?
4. pCGmo considera la facilidad v rapidez del servicio brindado?

o C/mella #, Esq. Gral. Luperén, Luperon, Pto. Pta.,, RD RNC: 430041132 e 809-571-8263

@ hospitalluperon@yahoo.es
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5. (Camo percibe el mangje de las informaciones del personal que ke atendid?
Pl Ly Bu
Buesris
Regular
Pl
Py ki

&, JComo considera el acceso a los servicios solicitados?

|
au
- 5. |

PAL
Bu
(It
|
PAL

-

7. dComo considera el tiempo para recibir los resultados de los estudios realizados?

Py Erwe
Buens
Regular
Mky

¥

8. Pecomendaria a otra persona atenderse en este establecimiento de salud?

o

9. En general, ;Como considera la calidad del servicio recibido?

Pl Ly B
Bl

Regular
it =

¥

10, (Come considera la higiene v comodidad del espacio flsico?

o C/mella#, Esq. Gral. Luperon, Luperén, Pto. Pta., RD RNC: 430041132 e 809-571-8263
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1. Sexo
(2 Fermening (2 Musculno

2. Provincia donde usted vive

El Seibo

i P

il

fale Mayor
fermanas Mirakba
Indepeeridercia
L AlLagrascia

a4 Foemiana

Lia Yemgan

[N
) Monserior Moued
23 Monte Plats

Li

s Trinidad Sdrches

J Monlecriy
Pederrales

PeEmvia

Puerto Plata

Armana

an Cristdls

an Josg de Ooos

Juzim de la Masguana
Pedrode Macoris
hes Ramires

Eagn

Ao Rodrigues
anbo Dorrdngo
fahver e

13, JConsidera usted que recibe un trato equitative?

() Siernpre

e eI e

WO
Casii numnica
) Muncas

14, Grado de estudios alcanzado

23 Miirgpurc (0 Educacian MMedsa {Bachillersta)

(0} Edducacion Basics [de leros a 6lo de () Educacion Superics [grado

prirmaria) e silana]
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15. SU ocupacion actual

16, Seleccione su Hango de edad

j5uU opinidn es impaortante para nosotros!

s

Sarviein Macinsa| di Salud (Sel)
o Ltk Nawvare Ciiar hicolis Parmon, Gascuw, Santo Domings, & 0.
64T | I infodam pehda
Tirrrines de Uk | ol i da Privacicled

W 203 - Tioakor ot charri s ricasrwindini. Paapdlobea Do inicania,

o C/mella #, Esq. Gral. Luperén, Luperon, Pto. Pta.,, RD RNC: 430041132 e 809-571-8263

@ hospitalluperon@yahoo.es

=INC

NORCENTRAL



mailto:Hospital-Imbert@hotmail.com

Municipal de Luperén Division de Atencion al Usuario

H: Informe de Resultados Encuesta de Satisfaccién al Usuario
Enero-Junio 2024

HOSPITAL
MUNICIPAL
PABLO MORROBEL JIMENEZ

Plan de Accion

Luego del andlisis de los resultados arrojados desde la encuesta de satisfaccidon aplicada durante el periodo Enero-Junio del
2024 a los usuarios de los servicios ofrecidos por el Hospital Municipal de Luperon, se presenta el siguiente Plan de Accidn

de mejora.

Area de . .. , .
. Dimensidn Qué haremos Desde Hasta Unidad
mejora
Revisar y eficientizar el Direccién de
; tiempo para la prestacion Planificacion
Emergencia Tiempo de PR P v
Espera del servicio y asi brindar Enero-24 | iun-24 Desarrollo, Direccion
un servicio eficiente y de J de Calidad y
calidad. Atencidn al usuario

o C/mella #, Esq. Gral. Luperén, Luperon, Pto. Pta.,, RD RNC: 430041132 e 809-571-8263

@ hospitalluperon@yahoo.es
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