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Introduccién
La encuesta de satisfaccidon a usuarios es una encuesta que se aplica en el Hospital Pediatrico Dr. Hugo Mendoza desde su inicio con la finalidad
de medir el nivel de satisfaccién de los usuarios del hospital, haciéndoles preguntas relacionadas a su experiencia. Este estudio esta disefiado
para ofrecer informacién sobre la satisfaccién que tienen los usuarios acerca del Hospital Pediatrico Dr. Hugo Mendoza en cuanto a la prestacion

de servicios en salud a nifios y adolescentes.

El Servicio Nacional de Salud (SNS) elaboro un cuestionario general para la implementacién de las encuestas de satisfaccion a usuarios externos.
Este cuestionario se implementa diariamente en el hospital con el objetivo de 20 encuestas diarias, distribuidas de la siguiente manera: 7 de

Consulta Externa, 3 de Emergencia, 6 de Laboratorio 2 de Imagenes y 2 de Hospitalizacion. El presente informe ofrece un analisis descriptivo de

los resultados obtenidos al implementar dicho cuestionario, con el propésito de identificar las E SNS

SERVICIO NACIONAL DE SALUD

oportunidades de mejora en las dreas involucradas y en el hospital en general.

Atencion al Usuario
Seleccione el formulario que desea llenar:
Encuesta General de Satisfaccion HOSPITALES

Encuesta de Satisfaccion para Pacientes
Quirdrgicos

Formulario de Quejas, Reclarmaciones
Sugerencias y Felicitaciones

Encuesta Medicidon Sede Central

Encuesta de Satisfaccion para PRIMER NIVEL ™
ATENCION
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Disefio Muestral

Para la realizacion de este estudio, se realizé un tipo de muestreo no probabilistico por cuota, en el cual, de acuerdo con la demanda que se tiene
en cada una de las areas, se asigné una cantidad de personas para ser encuestadas (considerada representativa con la finalidad de analizar la

satisfaccidon de los usuarios externos). Dicha muestra debe cumplir con las siguientes condiciones:

1. Personas que hayan utilizado los servicios del hospital previamente.

2. Tener parentesco de madre, padre o tutor del paciente.

El instrumento de recoleccidon de datos fue el cuestionario digital disefiado por el Servicio Nacional de Salud, dicho cuestionario fue aplicado de
forma aleatoria, seleccionando a las personas que cumplen con las condiciones de la muestra disefiada. Cabe mencionar que para la aplicacién

del cuestionario se utilizaron Tabletas.
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Caracteristicas de la muestra.

En este estudio se utilizé una muestra de 1,031 personas distribuida de forma representativa en las distintas dreas encuestadas (consulta, emergencias,

hospitalizacién, imagenes y laboratorio).

Referido a la distribucion de la muestra, en el grafico 1, se puede observar que el 31% de esta pertenece al area de Consulta Externas, un 19% pertenece al
area de Laboratorio, un 11% pertenece al area de Imagen, un 18% pertenece al area de Emergencia, un 21% de los encuestados pertenece al area de

Hospitalizacion.

Hospital Pediatrico Dr. Hugo Mendoza
Distribucién de la muestra por area.

B Hospitalizacién

H Imdgenes

M Laboratorio
Emergencia

m Consulta Externa

Grdfico 1. Distribucion de la muestra por drea.
Fuente: Elaboracion propia. Encuesta de satisfaccion, julio-diciembre 2023
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Atributos del modelo

Los atributos del modelo y las preguntas de la encuesta que responden a cada atributo son las siguientes:

Enero-junio 2024

Elementos tangibles

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion.

¢Como considera la higiene y comodidad del espacio fisico?

Eficacia/confiabilidad

Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso, eficiente y fiable.

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

Capacidad de respuesta

Disposiciéon y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rapido.
¢Coémo considera la facilidad y rapidez del servicio brindado?

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

Profesionalidad/confianza

Conocimientos y atencidon mostrados por los empleados y sus habilidades para concitar
credibilidad y confianza.

¢Como considera la profesionalidad del personal que le atendio?

Empatia/accesibilidad

Atencidn personalizada que dispensa la organizacién a sus clientes.
¢Como considera el acceso a los servicios solicitados?

¢Como califica la amabilidad del personal que le atendio?
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indice de Satisfaccién General

Siguiendo los lineamientos establecidos, esta encuesta fue aplicada a una muestra de 1,031 usuarios del hospital, distribuidas entre los
servicios Consulta externa, Emergencia, Hospitalizacion, Imdgenes y Laboratorio.

Nivel de satisfaccion general de usuarios externos

97.01%

Grdfico 2. Satisfaccion general de servicios encuestados.
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Tal como podemos observar en el grafico 2, el nivel de satisfaccion general de los 1,031 encuestados, para el periodo enero-junio 2024, es de un 97.01%

Este indice es el promedio de satisfaccion de 5 atributos de calidad medidos en la encuesta, los cuales fueron: Elementos tangibles, Eficacia/confiabilidad,
Capacidad de respuesta, Profesionalidad/confianza Y Empatia/accesibilidad.

Y. elementos tangibles + eficacia + capacidad de respuesta + profesionalidad + empatia
Total de atributos

Satisfaccion general por Atributo

Nivel de satisfaccidon general por atributos

99.22%

98.84% 98.93%

97.19%

96.90%

93.40%
92.34%

Amabilidad Profesionalidad Facilidad y Rapidez Manejo de las Acceso a los Servicios ~ Tiempo para recibir  Higiene y Comodidad
Informaciones Resultados

Grdfico 3. Satisfaccion general por atributo.
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En el grafico 3-A podemos observar los indices por atributos, posiciondndose cada uno de ellos por encima de la meta (90%). El valor menor que obtuvimos
fue de un 92.34% para el atributo de facilidad y rapidez. Los demds, accesibilidad, agilidad, amabilidad, higiene y profesionalidad obtuvieron valores del 96%
en adelante.

Satisfaccion por atributo

Amabilidad

¢Como califica la amabilidad del personal que le atendié?

® Muy Mala m Mala Regular m Buena m MuyBuena

Grdfico 4. Satisfaccion de Amabilidad.

Tal como podemos observar en el grafico 4, el nivel de satisfaccidon de la amabilidad en los servicios prestados es de un 98.84% (1,019/1,031), consideran
como muy bueno, bueno o regular que el servicio brindado fue de forma amable.
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Profesionalidad

.7

¢Como considera la profesionalidad del personal que le atendié?

® Muy Mala = Mala Regular ® Buena ® Muy Buena

Grdfico 5. Satisfaccion de Profesionalidad

En el grafico 5. se puede observar que el nivel de satisfaccion de la profesionalidad en los servicios prestados es de un 98.93% (1,020/1,031), los usuarios
consideraron que el nivel de profesionalidad del personal que los atendidé fue muy bueno, bueno o regular.
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Facilidad y Rapidez

¢Como considera la facilidad y rapidez del servicio brindado?

Muy Mala ® Mala Regular ®Buena ® Muy Buena

Grdfico 6. Satisfaccion de Agilidad.

Tal como podemos observar en el grafico 6, el nivel de satisfaccidn de la agilidad en los servicios prestados es de un 92.34% (952/1,031), consideran como
muy bueno, bueno o regular que el servicio brindado fue facil y rapido, quedando un 7.66% en considerarlo como malo o muy malo (79/1,031).

10
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Manejo de las Informaciones

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

B Muy Mala ® Mala Regular ®Buena ® Muy Buena

Grdfico 7. Satisfaccion de Fiabilidad.

Tal como podemos observar en el grafico 7, el nivel de satisfaccion de la fiabilidad en los servicios prestados es de un 97.19% (1,002/1,031), consideran
como muy bueno, bueno o regular la informacidn recibida, quedando un 2.81% en considerarlo como malo o muy malo (29/1,031).

11
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Accesibilidad

é¢Como considera el acceso a los servicios solicitados?

® Muy Mala = Mala Regular ® Buena ™ Muy Buena

Grdfico 8. Satisfaccion de Accesibilidad.

Tal como podemos observar en el grafico 8, el nivel de satisfaccidn de la accesibilidad en los servicios prestados es de un 96.90% (999/1,031), indicaron que
el acceso a los servicios es muy bueno, bueno o regular, quedando un 3.10% los que consideran que el acceso es muy malo o malo (32/1,031).

12
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Tiempo de respuesta

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

Muy Mala = Mala Regular ®Buena ™ Muy Buena

Grdfico 9. Satisfaccion de Tiempo

En el grafico 9 se puede observar que el nivel de satisfaccién del tiempo en los servicios prestados es de un 93.40% (963/1,031), los usuarios consideraron
que el tiempo de espera fue muy bueno, bueno o regular, quedando un 6.60% en considerarlos como malo o muy malo (68/1,031).

13
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Higiene

¢Como considera la higiene y comodidad del espacio fisico?

® Muy Mala = Mala Regular ®Buena ™ Muy Buena

Grdfico 10. Satisfaccion de Higiene

En el grafico 10, el nivel de satisfaccidn de la higiene y comodidad en los servicios prestados es de un 99.22% (1,023/1,031), los usuarios indicaron que la
higiene y comodidad del centro fue muy bueno, bueno o regular, quedando un 0.78% que indico que este manejo fue malo o muy malo (8/1,031).

14
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Recomendacion

éRecomendaria a otra persona atenderse en este establecimiento de
salud?

mSi» No

Grdfico 11. Recomendacion

En el grafico 11 se puede observar el nivel de recomendacién que los usuarios estan dispuestos a dar en cuanto a su nivel de satisfaccion con los servicios y
tratos recibidos en el centro, el cual es del 98.5% (1,016/1,031).

15



Informe de Resultados Encuesta de Satisfaccion a Usuarios
Hospital Pedidtrico Dr. Hugo Mendoza
Enero-junio 2024

SNS

SERVICIO NACIONAL
DE SALUD

Satisfaccion por Servicio

CONSULTA EXTERNA

Nivel de Satisfaccion para el Servicio de Consulta Externa

97.56%

Grdfico 12. Satisfaccion servicio de Consulta Externa

Tal como podemos observar en el grafico 12, el nivel de satisfaccidon general de los 323 usuarios encuestados para el servicio de consulta externa, es de un
97.56%.

16
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EMERGENCIA

Nivel de Satisfaccion para el Servicio de Emergencia

96.61%

Grdfico 13. Satisfaccion servicio de Emergencia

Tal como podemos observar en el grafico 13, el nivel de satisfaccidn general de los 188 usuarios encuestados para el servicio de emergencia, es de un
96.61%.

17
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HOSPITALIZACION

Nivel de Satisfaccion para el Servicio de Hospitalizaciéon

98.77%

Grdfico 14. Satisfaccion servicio de Hospitalizacion

Tal como podemos observar en el grafico 14, el nivel de satisfaccidn general de los 214 usuarios encuestados para el servicio de hospitalizacidn, es de un
98.77%

18
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IMAGENES

Nivel de Satisfaccién para el Servicio de Imagenes

96.21%

Grdfico 15. Satisfaccion servicio de Imdgenes

Tal como podemos observar en el gréfico 15, el nivel de satisfaccion general de los 112 usuarios encuestados para el servicio de imagenes, es de un 96.21%.

19
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LABORATORIO

Nivel de Satisfaccion para el Servicio de Laboratorio

94.97%

Grdfico 16. Satisfaccion servicio de Laboratorio

Tal como podemos observar en el grafico 16, el nivel de satisfaccidn general de los 194 usuarios encuestados para el servicio de laboratorio, es de un
94.97%.

20
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Cantidad de sexo

Distribucién por Sexo

®m Masculino = Femenino

De igual forma podemos visualizar en dicho gréfico la distribucidn por sexo de los encuestados, un 87%, con 901 es de sexo femenino y un 13%
corresponden a sexo masculino.

21
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ANEXO

. . - ; - 8. {Recomendaria a otra persona atenderse en este
4. ;Como considera la facilidad y rapidez del servicio 2 o ¢ JRiE >
brindado? establecimiento de salud?

6
DESALUD.

Encuesta General de Satisfaccion

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

Est proporcionar e t
tableciry ponda este form 1 ayud recibido?
n lia nu or
Nombre del Establecimient
5. ¢Coémo percibe el manejo de las informaciones del o
personal que le atendié?
da la informacion requerida o da razone

1. Seleccione el servicio recibido T T

10. ¢Cmo considera [a higiene y comodidad del espacio
fisico?

mégenes

Consulta Externa

2. ;Cémo califica la amabilidad del personal que le
atendio?

El personal le saluda, se despide, pide por favor al solicitar informacién, sonrie Mala

Laf 3d de ac a los servicios requeridos, facilidad JUi6 la

Muy Buena

Buena

iSu opinion es importante para nosotros!

Borr

odo

\raiwcc‘

Muy Mala
Mala
3. ;.Como considera la profesionalidad del personal que le

o 7. ¢Como considera el tiempo para recibir los resultados de
atendié?

los estudios realizados?

fianza, conocimiento y atenc o I de la persona que

Servicio Nacional de Salud (SNS)

blica Dornicana.
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