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Introduccion

La encuesta de satisfaccidn ciudadana es una herramienta que permite a los ciudadanos/ usuarios expresar su satisfaccién con respecto

a los servicios brindados en el Hospital Provincial Dr. Francisco Antonio Gonzalvo.

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 Provincial Dr. Francisco Antonio Gonzalvo aplicé una encuesta de satisfaccion a las usuarias de los servicios de

salud.

Dichas encuestas fueron aplicadas utilizando una Plataforma de Atencidn al Usuario, un revolucionario método tecnolégico desarrollado
por el Servicio Nacional de Salud junto al Banco Interamericano de Desarrollo (BID); Utilizando dicha plataforma, las encuestas pueden
ser aplicadas de manera digital, utilizando tanto computadoras como dispositivos (PC, y tableta. Ademas, los resultados pueden
visualizarse en tiempo real y la generacién de reportes puede realizarse utilizando diferentes variables.

El cuestionario utilizado comprende las preguntas que dan respuesta a las 7 dimensiones que comprende el modelo
SERVQUAL.

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

1- Consulta externa
2- Consulta externa
3- Emergencia

4- Hospitalizacion
5- Imagenes

6- Laboratorio
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Ficha Técnica

Ambito | Las encuestas son aplicadas en las instalaciones del Hospital Provincial Dr. Francisco Antonio Gonzalvo,
ubicado en la Calle Respaldo Gregorio Luperdn No.1 Villa Espafa, La Romana. utilizard el método
de muestreo probabilistico estratificado.

Muestra | Eltamafio de la muestra se determind en base a la cantidad de pacientesque ingresan al establecimiento

solicitando servicios.
La muestra seleccionada cumple con los siguientes parametros:

e Margen de error no mayora5 %
¢ Nivel de confianza de 95 %.

Se utilizaron los datos de la demanda de los servicios del hospital, para este caso se tomaron los servicios
brindados durante el periodo enero-junio 2024.
La muestra fue calculada utilizando la siguiente férmula:
(Numero Z)* « p = (1 - p)
Muestra = 5
(Margen de error)
Numero Z = 1.96 para nivel de confianza de 95%
p=0.5
Muestra A]ustadla+= Muestra - 1
Poblacion Total

Segun la exploracién de estadisticas descriptivas de la poblacidn de usuarios, se ha identificado un
promedio semestral de servicios prestados, tomando como base la totalidad de los servicios
demandados durante el semestre, la muestra seria la siguiente:

Consultas 1,704
Emergencia 1,232
Hospitalizacion 824
Imagenes 808
Laboratorio 992
TOTAL 5,560

NOTA: la cantidad de encuesta a realizar seglin corresponda (Municipal, Provincial Regional o
Referencia nacional), serd el % de la muestra que le comparta la encargada de Atencién al usuario de
cada hospital.
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Método de
aplicacion de| Encuesta personal, mediante plataforma de atencidn al usuario.
la encuesta
Fecha de | Lasencuestas se realizaron de manera diaria (dias laborables), desde Enero-Junio 2024.
trabajo de
campo
Las entrevistas de esta encuesta son aplicadas por los colaboradores de las unidades de
Realizacion | atencidén al usuario.
Luego de ingresar al enlace provisto por los coordinadores de la encuestade satisfaccién al
usuario: https://encuesta.sns.gob.do.
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Atributos del Modelo

Las preguntas de la encuesta que responden a cada atributo son las siguientes:

Dimensiones Atributos Preguntas

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

2- Accesibilidad i Codmo considera el acceso a los servicios solicitados?

Empatia/accesibilidad

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

4- Fiabilidad/Manejo de las informaciones [¢Cémo percibe el manejo de las informaciones del personal que le atendio?

Capacidad de respuesta 5- Tiempo de respuesta ¢ Como considera el tiempo para recibir el servicio solicitado?

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

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

INDICE DE SATISFACCION DE USUARIOS

En el grafico niumero 1 se presenta el resultado del promedio de satisfaccion de las dimensiones de calidad medidos en la encuesta es de 94.75 %, los

cuales fueron: amabilidad, profesionalidad, facilidad y rapidez, manejo de las informaciones, accesibilidad, tiempo de respuesta e higiene y comodidad,

ese indice de satisfaccidn se obtuvo de la encuesta aplicada a la muestra de 1,361 usuarios distribuidos entre los siete atributos mencionado
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Grdfico nimero 1: Indice de satisfaccién de usuarios para el Hospital Provincial Dr. Francisco Antonio Gonzalvo enero-junio 2024
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Resultado de la satisfaccidon de usuarios por cada atributo

Como se muestra en el grafico nimero 2, la satisfaccién general de los siete atributos, pertenecientes a las cinco dimensiones evaluadas, fue
94.75%

Grdfico numero 2: Satisfaccion de usuarios de los siete atributos evaluados

Satisfaccion para cada Atributo

96.50%
95.97%
96.00% 95.83% 95.68% 95.83%
95.50% 95.11%
95.00%
94.53%
94.50%
94.00%
93.50% 93.24%
93.00%
92.50%
92.00%
91.50%
Amabilidad  Profesionalidad  Facilidad y Manejo de las  Acceso a los Tiempo para Higiene y
Rapidez Informaciones Servicios recibir Comodidad

Resultados

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al e/ Hospital Provincial Dr. Francisco Antonio Gonzalvo enero-junio 2024

uario
zalvo
2024

Amabilidad




* HOSPITAL
PROVINCIAL DR. FRANCISCO
ANTONIO GONZALVO

Informe de Resultados Encuesta de Satisfaccion al Us
Hospital Provincial Dr. Francisco Antonio Gorj
Enero-Junio

¢Como califica la amabilidad del
personal que le atendio?

|w|Muy Mala ®Mala [4Regular Buena uMuyBuena

GRAFICO 3
Se puede observar en el grafico 3, la satisfaccidn a la amabilidad en los servicios prestados, la cual fue valorada positivamente donde un

96% indicaron que la amabilidad es buena y muy buena, restando un 4% en regular.

Profesionalidad
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LY 4

¢Como considera la profesionalidad del personal que le atendio?

m Muy Mala m® Mala [4Regular @ Buena |&lMuyBuena

GRAFICO 4

Como se muestra en el grafico 4 la percepcion que tienen los usuarios de la profesionalidad del personal que los atendié fue positiva donde se
obtuvo un porcentaje de un 96% como buena muy buena, y un 4% en regular, lo cual muestra confianza y seguridad en el servicio brindado.

Rapidez del Servicio Brindado
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¢Como considera la facilidad y rapidez del servicio
brindado?

m Muy Mala m®Mala |«Regular [W|Buena |&lMuy Buena

GRAFICO 5

Los usuarios encuestados, en el grafico 5 un 96% indicé que esta satisfecho con la Facilidad y Rapidez en los servicios prestados, y un 4%
regular.

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

m[Muy Mala mMala |«Regular WBuena & MuyBuena

GRAFICO 6

Segun los usuarios encuestados, en el grafico 6 muestra que un 95.00% indicé que esta satisfecho con la Percepcion del Manejo de las Informaciones del
personal que le atendié y un 5% regular.
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Accesibilidad

¢Como considera el acceso a los servicios
solicitados?

® Muy Mala m Mala |«Regular mBuena & MuyBuena

GRAFICO 7

Tal como esta plasmado en el grafico 7 el acceso a los servicios solicitados fue valorado positivamente en un 96.00%, indicé que esta satisfecho con h
accesibilidad a los servicios prestados, y un 4% regular al respecto.
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Tiempo de Respuesta

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

| Muy Mala W Mala |4 Regular | Buena & MuyBuena

GRAFICO 8

Segun los usuarios encuestados, en el grafico 8 muestra un 94.00% indic6 que esta satisfecho con la accesibilidad a los servicios prestados, y un 6% regular,
lo que nos indica que debemos seguir mejorando y tomando este atributo como punto de partida para continuar trabajando de manera continua.

Higiene y Comodidad
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|«/Regular W/ Buena |&lMuy Buena

GRAFICO 9

En cuanto a la higiene y comodidad, vemos en el grafico 9 que la satisfaccidn fue de 94.00%, para buena y muy buena, quedando un 4% en
iegular.
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PERCEPCION GENERAL DEL SERVICIO

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

m|Muy Mala ® Mala @4Regular | Buena & MuyBuena

Tal como se observa en el grafico nimero 10; de los 5,560 usuarios encuestados opinaron que la satisfaccion de los servicios brindados es buena o mpy
buena para un 92.0% de satisfaccion.




H

*t HOSPITAL
PROVINCIAL DR. FRANCISCO
ANTONIO GONZALVO
Informe de Resultados Encuesta de Satisfacciéon al U
Hospital Provincial Dr. Francisco Antonio Gorj
Enero-Junio

Porcentaje de usuarios que recomienda los servicios del hospital

0.0%

100.0%

ESi B No

En grafico 11 se puede observar que el 100.0% de las personas atendidas en este hospital durante el periodo de realizacidn de la encuesta,
recomendaria sus servicios a otros usuarios.
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Satisfaccion por Servicio

CONSULTA EXTERNA

Tal como podemos observar en el grdfico 12, la satisfaccion general de los 1,704 usuarios encuestados para el servicio de
consultaexternas de 88.3%
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EMERGENCIA

100,0%

Tal como podemos observar en el grdfico 13, la satisfaccion general de los 1,232 usuarios encuestados para el servicio de
emergencia,la satisfaccion es de 100,00%
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HOSPITALIZACION

Como podemos observar en el grdfico 14, la satisfaccion general de los 824 usuarios encuestados para el servicio de
hospitalizacion, lasatisfaccion es de 100.00%.
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IMAGENES

99,13%

En el grafico 15, la satisfaccion general de los 808 usuarios encuestados para el servicio de imdagenes, la satisfaccién es de 99.13%.
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LABORATORIO

719

99,29%

Tal como podemos observar en el grdfico 16, la satisfaccion general de los 992 usuarios encuestados para el servicio de
laboratorio de 99.29%; quedando asi por debajo del estandar de satisfaccion comprometido.
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Plan de Accidn

Luego del analisis de los resultados arrojados desde la encuesta de satisfaccién aplicada durante el periodo enero-junio del 2024
a los usuarios de los servicios ofrecidos por el Hospital Provincial Dr. Francisco Antonio Gonzalvo, se presenta el siguiente Plan de
Accién de mejora.

Area de . > . :
. Dimension Qué haremos Desde Hasta Unidad
mejora
¢Como
considera la | Darle charla a los usuarios
- higiene y sobre la higiene, aumentar Direccién Hospitalarias
Higiene y . L . . o
. comodidad | la limpieza. Enero-24 | jun-24 Administracién
comonidad . . .
del espacio Atencion al Usuario
fisico?
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ANEXOS

Encuesta General de Satisfaccion

1. Seleccione el servicio recibido

93]

. ¢Como considera la profesionalidad del personal ¢

‘]_J
c
0]
1)
Q
o
]
Q
O
~
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4. ¢Como considera la facilidad y rapidez del servicio brindado?

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

6. ¢Como considera el acceso a los servicios solicitados?

fuy Maia

7. ¢Como considera el tiempo para recibir los resultados de los estudios realizados?
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8. ¢ Recomendaria a otra persona atenderse en este establecimiento de salud?

9.Engeneral, ;Como considera | calidad del servicio recibido?

Muy Buena
Buena
Reqular
Mala

Muy Mala

10, ¢Cormo consicera la higieney comolicad el espacio fisico?

Muy Buena

Buena
Reqular
Mala

Muy Mala

11.5ex0

Femenino Mastulin
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12. Provincia donde usted vive

Az
Bahoruco
Barahona
Dajabon
Distrito Nacional
Duarte
ElSeibo
Elias Pina
Espaillat
Hato Mayor
Hermanas Mirahal
ndependencia
La Altagracia

0 Lz Romana
a Vega
Marfa Trinidad Sanchez
Monseror Nouel
Monte Plata
Montecristi
Pedernales
Peravia
Puerto Plata

Samand
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13. ;Considera usted que recibe un trato equitativo?

Siempre
Casl siempre
A veces

Casi nunca

Nunca

14. Grado de estudios alcanzado

Ninguno Educacion Media (Bachillerato)
Educacion Basica (de Tero a 6to de Educacion Superior (grado
primatria) universitario)

15. Su ocupacion actual

Empleado publico Estudiante
Empleado privado Ama de casa
Desempleado Otro
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16. Seleccione su Rango de edad

18 a 25 anos
26a30anos
31a35anos
36 a 40 anos
41 a45anos

46 a 50 anos

iSu opinién es importante para nosotros!

Borrar Todo




