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Introduccion

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

usuarios expresar su satisfaccion 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 Provincial Ricardo Limardo

aplicé una encuesta de satisfaccidn a los usuarios

de los servicios de salud. S SNS

SERVICIO NACIONAL DE SALUD

Dichas encuestas fueron aplicadas utilizando una Atencion al Usuario
Plataforma de Atencion al Usuario, un Seleccione el formulario que desea llenar
revolucionario método tecnolégico desarrollado Encuesta General de Satisfaccior

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 NICIAR

computadoras como dispositivos méviles (laptops,

tabletas y celulares). Ademads, los resultados By
Imagen 1: Plataforma Atencién al
pueden visualizarse en tiempo real y la generacion de Usuario SNS

reportes puede realizarse utilizando diferentes variables.

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 segun la demanda del hospital, los cuales

son:

1- Consulta externa
2- Emergencia

3- Hospitalizacion
4- Imagenes

5- Laboratorio
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Ficha Técnica

Universo

Los cuestionarios serdn aplicados a los usuarios del Hospital Provincial Ricardo
Limardo

Segln la exploracion 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

Consulta 419
Externa

siguiente:

Emergencia 370
Hospitalizaciéon 471
Imagenes 295
Laboratorio 370

TOTAL 1,925

Ambito

Las encuestas son aplicadas en las instalaciones del Hospital Provincial Ricardo Limardo,
Calle Manolo Tavares Justo No. 1, Municipio San Felipe, Provincia Puerto Plata, Rep.
Dom.; para realizar la encuesta se utilizard el método de muestreo probabilistico
estratificado.

Muestra

El tamafio de la muestra se determind en base a la cantidad de pacientesque ingresan al
establecimiento solicitando servicios.

La muestra seleccionada cumple con los siguientes pardmetros:
e Margen de error no mayor a 5 %.
¢ 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:

(Namero Z)?> s p = (1 - p)
Muestra = p p

(Margen de error)?
Numero Z = 1.96 para nivel de confianza de 95%
p =05
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Muestra

Muestra Ajustada =

Muestra -1
1+ TS ——

Poblacién Total

Método de
aplicacion de la
encuesta

Encuesta personal, mediante plataforma de atencidn al usuario.

Fecha de trabajo de

Las encuestas se realizaron de manera diaria (dias laborables), desde el 01 de

campo enero 2024 hasta el 28 junio 2024.
Realizacién Las entrevistas de esta encuesta son aplicadas por los colaboradores de las
unidades de atencidn al usuario.
Luego de ingresar al enlace provisto por los coordinadores de la encuestade
satisfaccion al usuario: https://encuesta.sns.gob.do.
ESCALA DE VALORACION

- [~

NEUTRAL

CRITERIOS PARA LA MEDICION
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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
3 A modelo SERVQUAL, el cual permite
@ identificar la percepcién ciudadana sobre la
calidad de los servicios recibidos desde
diferentes dimensiones, lo que permite que
la medicién se haga de manera integral,

tomando en consideracion los diferentes

SERVQUAL

prey

factores que pueden incidir en la experiencia de satisfaccién que haya tenido cada usuario.

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

las siguientes dimensiones:

Dimensiones Atributos Preguntas

1- Amabilidad del personal ¢ Cémo califica la amabilidad del
personal que le atendid?

Empatia/accesibilidad

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

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

atendio?
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 ¢ Como 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?

Para crear el indice de satisfaccion de usuarios se calcula un promedio, aplicando la siguiente formula:
sumatoria de los 7 atributos/ 7.
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INDICE DE SATISFACCION DE USUARIOS

En el grafico numero 1 se presenta el resultado del promedio de satisfacciéon de las
dimensiones de calidad medidos en la encuesta es de 98.12%, los cuales fueron:
amabilidad, profesionalidad, facilidad y rapidez, manejo de las informaciones,
accesibilidad, tiempo de respuesta e higiene y comodidad; ese indice de satisfaccion se

obtuvo de la encuesta aplicada a la muestra de 1,925 usuarios distribuidos entre los siete

atributos mencionados.

Grdfico nimero 1: Indice de satisfaccion de usuarios para el Hospital Provincial Ricardo Limardo
periodo enero — junio 2024

HOSPITAL PROVINCIAL RICARDO LIMARDO
1,9%; 2%

M Satisfaccion General

98,12%; 98%

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Provincial Ricardo Limardo, enero-junio 2024.
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Resultado de la satisfaccion de usuarios por cada atributo

Como se muestra en el grafico nimero 2, la satisfaccion general de los siete atributos, pertenecientes
a las cinco dimensiones evaluadas, fue de 98.12 %.

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

Satisfaccion para cadaAtributo

98,60%
98,44%
98,34%
98,40% 98,29% 6
98,18%
98,20% 98,13%
98,00%
97,82%
97,80%
97,66%
97,60%
97,40%
97,20%
Amabilidad Profesionalidad  Facilidad y Manejo delas Acceso alos  Tiempo para Higiene y
Rapidez Informaciones Servicios recibir Comodidad
Resultados

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Provincial Ricardo Limardo, enero-junio 2024.
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Satisfaccion de cada dimension evaluada por los usuarios

1- AMABILIDAD (empatia/accesibilidad)
Tal como se observa en el grafico niUmero 3, la satisfaccién de la amabilidad en los servicios prestados es de
98.18%, donde el 81.04% (1,560/1,925), indicaron que la amabilidades muy buena, quedando un 1.71% en
regular (33/1,925), un 17.14% (330/1,925) buena y 0.10% (2/1,925) en insatisfecho para mala o muy mala.

Grdfico numero 3: Satisfaccion de usuarios de la dimension amabilidad.

¢Como califica la amabilidad del personal que le
atendio?

1,71%

®m Muy Mala mIMala Regular WBuena |&lMuy Buena

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Provincial Ricardo Limardo, enero-junio 2024.

2- PROFESIONALIDAD /confianza

Como se muestra en el grafico niumero 4, la satisfacciéon de la profesionalidad es de un 97.82 %, quedando
un 2.182 % en regular y 17.455 % buena y 80.364% muy buena.

Grdfico numero 4: Satisfaccion de usuarios de la dimension PROFESIONALIDAD.
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¢Como considera la profesionalidad del personal
que le atendié?

2,2%

w|Muy Mala m Mala @4Regular |/ Buena [ MuyBuena

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Provincial Ricardo Limardo, enero-junio 2024.

3. FACILIDAD Y RAPIDEZ (eficacia/confiabilidad)

En cuanto a la facilidad y rapidez, vemos en el grafico numero 5 que la satisfaccion fue de 98.44 % en los
servicios prestados, quedando un 1.6% en regulary 15.9% buena y 82.5% muy buena.

Grdfico numero 5: Satisfaccion de usuarios del atributo Facilidad y rapidez.

¢Como considera la facilidad y rapidez del servicio
brindado?

1,6%

w|Muy Mala miMala Regular mlBuena mlMuyBuena

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Provincial Ricardo Limardo, enero-junio 2024.
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4- MANEJO DE LA INFORMACION (profesionalidad/confianza)

Segun los 3,968 usuarios encuestados, un 98.29 % indicé que estd satisfecho con el manejo de las

informaciones por parte del personal, quedado un 2% con opinion regular al respecto, 17% buena y 81% muy
buena.

Grdfico numero 6: Satisfaccion de usuarios del atributo manejo de la informacion.

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

1,71%

w Muy Mala mMala |4Regular mBuena & MuyBuena

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Provincial Ricardo Limardo, enero-junio 2024.

5- ACCESIBILIDAD (empatia/accesibilidad)

Tal como podemos observar en el grafico nimero 7, la satisfaccién de la accesibilidad a los servicios
prestados es de un 98.13 %, indicaron que la accesibilidad 1.9% regular, 17.2% buena y 80.9% muy buena.

Grdfico numero 7: Satisfaccion de usuarios del Atributo accesibilidad.
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¢Como considera el acceso a los servicios
solicitados?

1,9%

w|Muy Mala m Mala @4Regular |/ Buena [ MuyBuena

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Provincial Ricardo Limardo, enero-junio 2024.

6- TIEMPO DE RESPUESTA (capacidad de respuesta)

Segun los usuarios encuestados, un 97.66 % indicd que esta satisfecho con el tiempo para recibir los
resultados de los estudios realizados, quedado un 2.34% con opinién regular al respecto, 16.73% buena,
80.94% muy buena.

Grdfico numero 8: Satisfaccion de usuarios del Atributo Tiempo de respuesta.

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

2,34%

® Muy Mala m Mala «Regular mBuena & MuyBuena

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Provincial Ricardo Limardo, enero-junio 2024.
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7- HIGIENE Y COMODIDAD (elementos tangibles)

En cuanto a la higiene y comodidad, vemos en el grafico nimero 9 que la satisfaccion fue de 98.34
% en los servicios prestados, quedando un 1.7% en regular, 16.5% buena y 81.8% muy buena.

Grdfico numero 9: Satisfaccion de usuarios del atributo higiene y comodidad.

¢Como considera la higiene y comodidad del
espacio fisico?

1,7%

® Muy Mala = Mala Regular mBuena ® Muy Buena

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Provincial Ricardo Limardo, enero-junio 2024.




Informe de la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios
Hospital Provincial Ricardo Limardo

SNS enero-junio 2024

SERVICIO NACIONAL
DE SALUD

PERCEPCION GENERAL DEL SERVICIO

Tal como se observa en el grafico nimero 11; de los 1,925 usuarios encuestados opinaron que la
satisfaccion de los servicios brindados es buena o muy buena para un 78.65 % de satisfaccidn, 19.53%
buena, 1.82% regular.

Grdfico numero 11: percepcion general del servicio recibido

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

1,82%

m Muy Mala mMala l4Regular M Buena & MuyBuena

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Provincial Ricardo Limardo, enero-junio 2024..

Porcentaje de usuarios que recomienda los servicios del hospital

En el grafico nimero 12 se resalta que el 99.9 % de las personas atendidas en este hospital durante el
periodo de realizacién de la encuesta, recomendaria sus servicios a otros usuarios.

Grdfico nimero 12: Recomendacion del Hospital Provincial Ricardo Limardo por parte de los
usuarios
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(Recomendaria a otra persona atenderse en este
establecimiento de salud?

0,1%

=Si = No

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Provincial Ricardo Limardo, enero-junio 2024.
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Satisfaccion de cada servicio evaluado por los
usuarios
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1- CONSULTA EXTERNA

Tal como se observa en el grafico nimero 13, la satisfaccion general de los 419 usuarios encuestados para
el servicio de consulta externa, la satisfaccion es ce 99.76%.

Grdfico numero 13: Evaluacion de la consulta externa.

NIVEL DE SATISFACCION PARA EL SERVICIO DE "CONSULTA
EXTERNA"

H Consulta Externa W

99,76%; 100%

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Provincial Ricardo Limardo, enero-junio 2024.

2- EMERGENCIA

Tal como muestra el grafico nimero 14, la satisfaccion general de los 370 usuarios encuestados para el servicio
de emergencia, la satisfaccion es de 99.19%

Grdfico numero 14: Evaluacion de la Emergencia.
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NIVEL DE SATISFACCION PARA EL SERVICIO DE
"EMERGENCIA"

HmEmergencia ®

99,19%; 99%

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Provincial Ricardo Limardo, enero-junio 2024.

3- HOSPITALIZACION

En el grafico nimero 6, se muestra la satisfaccién general de los 471 usuarios encuestados para el servicio
de hospitalizacién, la satisfaccion es de 96.39%.

Grdfico numero 6: Satisfaccion servicio de hospitalizacion
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NIVEL DE SATISFACCION PARA EL SERVICIO DE
"HOSPITALIZACION"

W Hospitalizacion m

96,39%; 96%

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Provincial Ricardo Limardo, enero-junio 2024.

4- IMAGENES

Tal como se muestra en el grafico numero 7, la satisfaccidon general de los 295 usuarios encuestados para
el servicio de hospitalizacion, la satisfacciéon es de 98.47 %.

Grdfico numero 14: Satisfaccion servicio de imdgenes
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NIVEL DE SATISFACCION PARA EL SERVICIO DE "IMAGENES"

HImagenes W

98,47%; 98%

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Provincial Ricardo Limardo, enero-junio 2024.

5- LABORATORIO

El nivel de satisfaccion de los 370 usuarios del servicio de laboratorio fue de 97,16%, tal como se presenta
en el grafico nimero 15.

Grdfico numero 15: Satisfaccion servicio de Laboratorio
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NIVEL DE SATISFACCION PARA EL SERVICIO DE
"LABORATORIO"

M Laboratorio ®

97,16%; 97%

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Provincial Ricardo Limardo, enero-junio 2024.




Informe de la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios
Hospital Provincial Ricardo Limardo

S NS enero-junio 2024

SERVICIO NACIONAL
DE SALUD

Plan de Accion

Luego del andlisis 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 Ricardo Limardo, se presenta el siguiente Plan de Accidon de Mejora.
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Fecha de aprobacién: 03/’(29/2018
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Nombre de la Direccion: HOSPITAL PROVINCIAL RICARDO LIMARDO

linador del Equipo de Mejora: ADRIANNA BELLA MENDEZ Unidad de Trabajo: ATENCION AL USUARIO Teléfono:

Fecha Inicio del Plan: Fecha ler Seguimiento: Fecha 2do Seguimiento:

INDICE DE SATISFACCION DE USUARIO SISMAP

Anadlisis de Mejora

ENCUESTAS DE SATISFACCION DE USUARIO PERIODO ENERO - JUNIO 2024. Se establecen acciones de mejora para atributos y/o areas de servicios con puntuaciones por demano de

Areas de Mejoras

Identificadas - - - - - | - - - -
- Actividades / Tareas Responsable  Recursos Tle'n'lp o8 (Imc.lo / Producto Esperado Comentarios Estatus
Descripcion del Hallazgo Inicio Fin
2. ¢Coémo califica la Realizar capacitacién de
s L Personal
amabilidad del personal que humanizacién de los .
<. . . Recursos . . sensibilizado y
le atendié? (81%) servicios para personal de Refrigerios jul-24 sep-24 .
, K K humanos humanizado, con un
atencién al usuario al igual
L3 trato amable
que el staff médico
. f Colaboradores
Organizar capacitacién de Recursos X . i R
oy o Refrigerios jul-24 nov-24 comprometidos y
, . ética publica humanos . .
3. {Cbémo considera la profesionalizados
profesionalidad del personal b Tt 3
que le atendié? (80%) Socializar politicas y norma R ersona.t dormal °
. ecursos . . capacitado en los
de la organizacién con todos N/A jul-24 dic-24 | Y P L.
humanos objetivos
los colaboradores e
institucionales
Crear sistema de asignacién . S
Atencién al Eficientizacion de los
de turnos para cada uno de . N/A jul-24 dic-24 .
.. usuario servicios
los servicios
Idenficar las dreas que no | Atencién al . Eficientizacién de los
L C ; . . N/A ul-24 ago-24 .
4. {Cémo considera la contienen numerador usuario ) g servicios
facilidad y rapidez del . .
eacyiap o Realizar levantamiento para
servicio brindado? (83%) . .
, . mejora de capacidad
6. ¢ Coémo considera el acceso | . .
. . instalada de los servicios de
a los servicios solicitados? imagenes y laboratorio Planificacién Eficientizacién de los
io, icaci . . icientizaci
(81% agenesy N/A jul-24 | dic-24 e
mejorando el acceso a los | y desarrollo servicios
servicios y por consiguiente
facilitando y agilizando el
alcance de los mismos
5. §Cémo percibe el manejo Personal capacitado
de las informaciones del Realizar capacitaciones de Recursos L . en como
., K ., . Refrigerios jul-24 nov-24 .
personal que le atendié? comunicacién efectiva humanos comunicarse
(80%) efectivamente
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1. Seleccione el servicio recibido

Consulita £xterna

2. ¢Cémo califica la amabilidad del personal que le atendid?

3. ¢:Como considera la profesionalidad del personal que le atendio?
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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?

7. ¢Comeoe considera €l tiempo para recibir los resultados de los estudios realizados?
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8. ;Reco
0 L wV

ud?

2

mendaria a otra persona atenderse en este establecimiento de sa

Y

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

10. {Como considera la higiene y comodidad del espacio fisico?

cia

iSu opinion es importante para nosotros!

Vi3 ‘ Ir 3l inicio

Servicio Nacional de Salud (SNS)

. Leopoldo Navarro esq. César Nicolas Penson, Gascue, Santo Domingo, R. D
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