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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

Materno Dra. Evangelina Rodriguez aplicé una encuesta de

satisfaccidn a los usuarios de los servicios de salud.
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Dichas encuestas fueron aplicadas utilizando una Plataforma de _ _
Atencion al Usuario

Atencién al Usuario y Los Formularios de Encuesta, buscando Seleccione el formulario que desea llenar

incorporarse en un revolucionario método tecnoldgico Encuesta General de Satisfaccion

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 moviles (laptops, tabletas

y celulares). Ademas, los resultados pueden visualizarse en

tiempo real y la generacion de reportes puede realizarse Imagen 1: Plataforma Atencién al

utilizando diferentes variables. Usuario SNS

El cuestionario utilizado comprende las preguntas que dan respuesta a las 5 dimensiones que

comprende el modelo SERVQUAL.

Los servicios evaluados son los 5 servicios fuertes segun la demanda del hospital, (Consulta

Externa, Emergencia, Hospitalizacién, Imagenes y Laboratorio).
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Ficha Técnica

Universo Los cuestionarios seran aplicados a los usuarios del Hospital Materno
Dra. Evangelina Rodriguez.
Segun la exploracidn de estadisticas descriptivas a la Cual se le realizé la
encuesta tenemos un promedio de 901 usuarias encuestadas en el
Semestre Enero-junio 2024 la cual se distribuye en los siguientes
servicios:
Consulta Externa 390
Emergencia 157
Hospitalizacién 64
Imagenes 84
Laboratorio 206
Ambito Las encuestas son aplicadas en las instalaciones del Hospital Materno
Dra. Evangelina Rodriguez. Se utilizard el método de Muestra Deliberada
con Variacién Maxima de Muestreo.
La variacion mdaxima 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 variacién de la data y homogeneizar lo mas posible
la muestra.
Muestra El tamafio de la muestra se determind en base a las usuarias encuestadas
en el establecimiento buscando obtener los siguientes parametros:
e Un margen de error no mayor a 03%.
e Un nivel de confianza de un 97%.
Se utilizaron los datos de las cantidades de usuarias que reportaron a
cada uno de los servicios a través de atencidn al usuario del hospital, el
cual para este caso se utilizd la produccion el método de entrevista diaria
presencial a un total de 901 Usuarias por mes durante los 6 meses
consolidados, siendo la Ultima que estaba disponible para el inicio de
aplicacion regular de la encuesta.
Método para utilizar Encuesta personal, mediante encuestas manuales y plataforma de
atencion al usuario.
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Fecha de trabajo Las encuestas se realizaron de manera diaria (dias laborables), desde el
02 ENERO 2024 hasta el 31 de JULIO del 2024.

Realizacidn Las encuestas seran aplicadas por los colaboradores de las unidades de
atencidn al usuario.

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



https://nam11.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fencuesta.sns.gob.do%2F&data=02%7C01%7C%7Ca000ca9e8c434a2ef23508d7f2bfe638%7C02a646c1da044e51ac3b3af617adca4b%7C1%7C0%7C637244778347968248&sdata=82v7V0aHLrfJYhBZGQdS7uG5bnVlIeDzL8biYQdfO9I%3D&reserved=0
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Dimensiones del modelo

Las dimensiones del modelo y las preguntas de la encuesta que responden a cada dimensidn son las siguientes:

Enero — Julio 2024

Elementos tangibles

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

¢Como se considera la higiene y la 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?

é¢Como considera la calidad de los servicios recibidos?

Capacidad de respuesta

Disposicién y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rapido.
é¢Como considera la facilidad y rapidez del servicio brindado?
¢Como considera el tiempo para recibir los resultados de los estudios realizados?

¢Como considera usted, la facilidad y rapidez del servicio brindado?

Profesionalidad/confianza

Conocimientos y atenciéon 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 organizacidn a sus clientes.

é¢Como considera el acceso a los servicios solicitados?
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indice de Satisfaccién General

Siguiendo los lineamientos establecidos, esta encuesta fue aplicada a una muestra de 901 usuarias del hospital la satisfaccién es del 98%,
distribuidas entre los servicios Consulta externa, Emergencia, Hospitalizacidn, Imagenes y Laboratorio.

INDICE DE SATISFACCION GENERAL HOSPITAL MATERNO
DRA. EVANGELINA RODRIGUEZ

98.26%

s Satisfaccion General
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Amabilidad.

¢Como califica la amabilidad del personal que le
atendié?

1%

m Muy Mala = Mala Regular = Buena = MuyBuena

Enero — Julio 2024
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Profesionalidad.

¢Como considera la profesionalidad del personal
que le atendio?

3%

m Muy Mala = Mala Regular m Buena m MuyBuena
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Facilidad y Rapidez.

¢Como considera la facilidad y rapidez del servicio
brindado?

2%

m Muy Mala =mMala Regular m Buena = MuyBuena

Enero — Julio 2024
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Manejo de las Informaciones.

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

2%

m Muy Mala = Mala Regular m Buena = MuyBuena

Enero — Julio 2024
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Accesibilidad.

¢Como considera el acceso a los servicios
solicitados?

0%

m Muy Mala = Mala Regular mBuena m MuyBuena
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Tiempo de respuesta.

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

3%

m Muy Mala = Mala Regular m Buena = MuyBuena
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Higiene y Comodidad.

¢Como considera la higiene y comodidad del
espacio fisico?

m Muy Mala = Mala Regular m Buena = MuyBuena
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Calidad del Servicio.

En general, éComo considera la calidad del
servicio recibido?

2%

m Muy Mala = Mala Regular m Buena = MuyBuena
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Satisfaccion por Servicio.

Satisfaccion para cada Atributo

0/
100.50% 100.00%
100.00%

95.44%

99.50%
99.00%

" 98.33%
98.50% 98.05% 98.05%

v
98.00% 97 49%
97.50%

96.94%
97.00%
96.50%
96.00%
95.50%
95.00%
Amabilidad Profesionalidad Facilidady Manejodelas Accesoalos Tiempo para Higiene y
Rapidez Informaciones Servicios recibir Comodidad
Resultados
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Nivel de Satisfaccion para el Servicio de "Imagenes”

99.07%

= Imagenes
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Nivel de Satisfaccion para el Servicio de "Laboratorio"

98.79%

= Laboratorio
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Nivel de Satisfaccion para el Servicio de "Emergencia”

99.66%

= Emergencia
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Nivel de Satisfaccion para el Servicio de "Consulta Externa”

99.21%

= Consulta Externa
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Nivel de Satisfaccion para el Servicio de "Hospitalizacion"

97.92%

= Hospitalizacion
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Contenido de la encuesta
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Nombre del Establecimiento de Salud

1

. cCOMo califica la amabilidad del personal que le
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Anexos

Sernviceo Naconal Ge Salud (SNS) - Alencon o Usuano

Encuesta General de Satisfaccion HOSPITALES

servicio. [Gracias

Seleccione el servicio solicitado

Emergencia
Hospitalizacion
Laboratorio
Imagenes

Consulta Externa

atendio?

personal le suda fespide, pide por favor a citar informa N, sonrie, le llama por su Nnombre, et
Muy Buena

Buena

Regular

Mala

Muy Mala

LCOHMoOo considera la profesionalidad del personal que le atendid?

confianza, conocirmient iencion profesional de la persona Que le atendic

Muy Buena
Buena
Regular
Mala

Muy Mala

LCOMmMo considera la facilidad y rapidez del servicio brindado?

il requerimien

fue

) respuesta
ira ayudarle
Muy Buena
Buena
Regular
Mala

Muy Mala

LCOMo percibe el manejo de las informaciones del personal que le atendiéd?

ia razones er jie no poder prestar el

Muy Buena
Buena

Regt
Mala
Muy Mala
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6. cCOmo considera el acceso a los servicios solicitados™?

ons

guic la cita.

Muy Buena
Buena
Regular
Mala

Muy Mala

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

(La entrega de los resultados de laboratorio, imagenes, etc

Muy Buena
Buena
Regular
Mala

Muy Mala

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

Si No

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

Muy Buena
Buena
Regular
Mala

Muy Mala

10. cCoOmMo considera la higiene y comodidad del espacio fisico?

[Sala de espera, pasillos, banos, escaleras, etc)

Muy Buena
Buena
Regular
Mala

Muy Mala

1. Sexo

Femenino Masculino

12. Provincia donde usted vive

Azua

Bahoruco
Barahona
Dajabon

Distrito Nacional
Duarte

El Seibo

Elias Pina
Espaillat

Hato Mayor
Hermanas Mirabal
Independencia
La Altagracia

La Romana

La Vega

nnps 2ns gob 1
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DE SALUD ronte Plata

Montecristi
Pedernales

Peravia

Puerto Plata

Sarmans

San Cristabal

San Jose de Ocoa
San Juan de la Maguana
San Pedro de Macoris
Sanchez Ramirez
Santiago

Santiago Rodrigues
Santc Domingo
walwerde

13. s Considera usted gque recibe un trato equitativo?

Siempre
Casi siempre
Boveces

Casi nunca
Munca

14, SGrado de estudios alcanzado

Mingumo Educacian Madia [Bachillerato)
Educacion Basica [de leroc a 6to Educacian Superior (grado
de primaria) universitaria)

15. Su ocupacidn actual

Empleada pdblico Estudiante
Empleada privadao Arma de casa
Desempleada tre

1e. Seleccione su Rango de edad

18 a 25 anocs

26 a 30 anos
31 a 35 afnos

26 a S0 anos
41 a 45 anos
46 a 50 anos
51 a 55 anos

56 a el afos
&l a 65 afios

BE a 7O afoas
T SO omas

iSu opinidn es importante para nosotros!
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