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Introduccion

La encuesta de satisfaccion ciudadana es una herramienta que permite a los ciudadanos/
usuarios expresar su satisfaccion con respecto a los servicios brindados en el Hospital
Dr. Vinicio Calventi. 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
Dr. Vinicio Calventi aplicé una encuesta de satisfaccion a los usuarios de los servicios de
salud.

Dichas encuestas fueron aplicadas utilizando una Plataforma de Atencidn al Usuario, un
revolucionario método tecnoldgico 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 generacion de reportes puede realizarse utilizando diferentes variables.

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

Los servicios evaluados son los 5 servicios fuertes segun la demanda del Hospital Dr.
Vinicio Calventi que son los siguientes:

e Consulta Externa,
e Emergencia

e Hospitalizacion

e Imagenes

e Laboratorio
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Ficha Técnica

Ambito | Las encuestas son aplicadas en las instalaciones del Hospital Dr. Vinicio Calventi ubicado en la carretera
Hato Nuevo #43, la Unidn Los Alcarrizos, Santo Domingo Oeste. Para realizar la encuesta se utilizard el
método de Muestra Deliberada con Variaciéon Maxima de Muestreo

Muestra | El tamafio de la muestra se determiné en base a la cantidad de pacientes que ingresan al

establecimiento buscando obtener los siguientes parametros:
* Un margen de error no mayor a 5%.
* Un nivel de confianza de un 95%.
Se utilizaron los datos de la produccién de servicio del hospital, el cual para este caso se utilizé la
producciéon de Julio- Diciembre 2024, siendo la ultima que estaba disponible para el inicio de
aplicacion regular de la encuesta.
Utilizando la siguiente férmula para calcular la Muestra Ajustada:
Muestra= (NumeroZ)2 *p * (1 -p)
(Margen de error)
2 Nimero Z = 1.96 para nivel de confianza de 95%
p=0.5
Muestra Ajustada = Muestra
1+ _Muestra-1
Poblacion Tota

Segun la exploracidn de estadisticas descriptivas de la poblacidn de usuarias, se ha identificado un
promedio mensual de encuestas, tomando como base la totalidad de los servicios realizados durante
los meses comprendidos: Julio — Diciembre 2024, la muestra seria la siguiente:

CONSULTA EXTERNA 250

EMERGENCIA 246
HOSPITALIZACION 614
IMAGENES 312
LABORATORIO 521
TOTAL 1,943




SNS

SERVICIO NACIONAL

DE SALUD

Informe de la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios
Hospital Regional Universitario José Maria Cabral
julio-diciembre 2024

Método de

la encuesta

aplicacidon de| Encuesta personal, mediante plataforma de atencién al usuario.

trabajo de
campo

Fechade | Diariamente (dias laborables), desde el de 1 de Julio hasta el 12 de Diciembre del 2024.

Realizacién latencién al usuario.

https://encuesta.sns.gob.do

Las encuestas seran aplicadas por los colaboradores de las unidades de

Luego de ingresar al link provisto por los coordinadores de la encuesta de satisfaccion al usuario:

ESCALA DE VALORACION

MUY MALO MALO

NEUTRAL

CRITERIOS PARA LA MEDICION

BUENO MUY BUENO
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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 percepcién sobre la calidad de los servicios recibidos desde diferentes
dimensiones, lo que permite que la medicidon se haga de manera integral, tomando en consideracidn los

diferentes 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:

Para crear el indice de satisfaccion de usuarios se calcula un promedio, aplicando la siguiente férmula:
sumatoria de los 7 atributos/ 7.

INDICE DE SATISFACCION DE USUARIOS

Dimensiones Atributos Preguntas

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

Empatia/accesibilidad
P / 2- Accesibilidad ¢ CoOmo considera el acceso a los

servicios solicitados?

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

atendio?
Profesionalidad/confianza
/ 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?

Eficacia/confiabilidad 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?
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En el grafico numero 1 se presenta el resultado del promedio de satisfacciéon de las
dimensiones de calidad medidos en la encuesta es de 91.45 %, 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 1,943 usuarios distribuidos entre los siete

atributos mencionados.

Grdfico nimero 1: Indice de satisfaccion de usuarios para el Hospital Dr. Vinicio Calventi
Julio — Diciembre 2024

HOSPITALES

= Satisfaccion...

Fuente: Encuesta de satisfaccién de usuarios aplicada al Hospital Dr. Vinicio Calventi, Julio — Diciembre 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 91.45 %

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

Satisfaccion para cada Atributo

100.00%
94.34% 94.18% 94.29%
95.00% : 3 3 93.26% 92.959;
90.00% 89.50%
. 0
85.00%
81.63%
80.00%
75.00%
Amabilidad Profesionalidad  Facilidad y Manejodelas Accesoalos  Tiempo para Higiene y
Rapidez Informaciones Servicios recibir Comodidad

Resultados

Fuente: Encuesta de satisfaccién de usuarios aplicada al Hospital Dr. Vinicio Calventi, Julio — Diciembre 2024.
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Satisfaccion de cada dimension evaluada por los usuarios

1- AMABILIDAD (empatia/accesibilidad)

Tal como se observa en el grafico nimero 3, la satisfaccidon de la amabilidad en los servicios prestados es de
89 % buena, indicando que un 5% muy buena y un 6% es regular.

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

¢Como califica la amabilidad del personal que le
atendio?

= Muy Mala = Mala Regular wBuena = MuyBuena

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Dr. Vinicio Calventi, Julio — Diciembre 2024.

2- PROFESIONALIDAD /confianza

Como se muestra en el grafico nimero 4, la satisfaccién de la profesionalidad es de un 90 % quedando un
4% Muy buenay 6 % en regular.

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

W

m Muy Mala = Mala Regular ®Buena = Muy Buena

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Dr. Vinicio Calventi, Julio — Diciembre 2024.

3. FACILIDAD Y RAPIDEZ (eficacia/confiabilidad)

En cuanto a la facilidad y rapidez, vemos en el grafico nimero 5 que la satisfaccién fue de 85 % buena, en
los servicios prestados, quedando un 4 % muy buena y un 10 % en regular.

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

¢Como considera la facilidad y rapidez del servicio
brindado?

= Muy Mala = Mala Regular = Buena = Muy Buena

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Dr. Vinicio Calventi, Julio — Diciembre 2024.
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4- MANEJO DE LA INFORMACION (profesionalidad/confianza)

Segun los 3,968 usuarios encuestados, un 91 % indicd que el nivel de satisfaccion es bueno, con el manejo de
las informaciones por parte del personal, un 4 % con opinién muy buena al respecto, finalizando con un 6%
insatisfechos para una valoracién regular.

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

¢Como percibe el manejo de las informaciones del
personal que le atendi6?

= Muy Mala = Mala Regular = Buena = Muy Buena

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Dr. Vinicio Calventi, Julio — Diciembre 2024.

5- ACCESIBILIDAD (empatia/accesibilidad)

Tal como podemos observar en el grafico nimero 7, la satisfaccidon de la accesibilidad a los servicios
solicitados es de un 90 % que indicaron la accesibilidad es buena, quedando un 4 % muy buenay 7% en
regular.

Grdfico numero 7: Satisfaccion de usuarios del Atributo accesibilidad.

é¢Como considera el acceso a los servicios
solicitados?

= Muy Mala = Mala Regular = Buena = Muy Buena

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Dr. Vinicio Calventi, Julio — Diciembre 2024.
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6- TIEMPO DE RESPUESTA (capacidad de respuesta)

Segun los usuarios encuestados, un 89 % indicé que estd satisfecho, calificando como bueno el tiempo
para recibir los resultados de los estudios realizados, indicando un 4% muy bueno, con opinién regular al
respecto un 7 %.

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

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

= Muy Mala = Mala Regular ®Buena = Muy Buena

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Dr. Vinicio Calventi, Julio — Diciembre 2024.

7- HIGIENE Y COMODIDAD (elementos tangibles)

En cuanto a la higiene y comodidad, vemos en el grafico nimero 9 que la satisfaccion fue de 79%
buena, en los servicios prestados, quedando un 3% muy buena y un 18 % regular.

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

¢Como considera la higiene y comodidad del
espacio fisico?

3%

u Muy Mala = Mala Regular = Buena = MuyBuena

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Dr. Vinicio Calventi, Julio — Diciembre 2024.
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PERCEPCION GENERAL DEL SERVICIO

Tal como se observa en el grafico numero 11; de los 1,943 usuarios encuestados opinaron que la
satisfaccion de los servicios brindados es buena con un 90%, muy buena para un 4 % de satisfaccion y un
6% regular.

Grdfico numero 11: percepcion general del servicio recibido

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

= Muy Mala = Mala Regular = Buena = Muy Buena

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Dr. Vinicio Calventi, Julio — Diciembre 2024.

Porcentaje de usuarios que recomienda los servicios del hospital

En el grafico numero 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 y un 0.1 no lo
recomienda

Grdfico nimero 12: Recomendacion del Hospital Dr.Vinicio Calventi por parte de los usuarios

Leyenda respuesta porcentaje

Sl 1942 99.9%

NO 1 0.1%
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¢Recomendaria a otra persona atenderse en este
establecimiento de salud?

0.1%

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Dr. Vinicio Calventi, Julio — Diciembre 2024.

Esta encuesta fue aplicada satisfactoriamente a una muestra de usuarias que solicitaron el servicio de Consulta Externa,
Laboratorio, Imagenes, Emergencia y/o Hospitalizacién en el Hospital Dr. Vinicio Calventi , en el periodo de Julio-
Diciembre 2024 en el monitoreo de las encuestas de satisfaccidon de los servicios antes mencionados. Acorde a los
resultados arrojados, la satisfaccidn a nivel general es 91.45%.
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Satisfaccion de los servicios internos evaluado
por una muestra de los usuarios

1- CONSULTA EXTERNA

Tal como se observa en el grafico numero 13, la satisfaccidon general de los 1,943 usuarios encuestados
para el servicio de consulta externa, la satisfaccion es 92.87 %.

Grdfico numero 13: Evaluacion de la consulta externa.
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Nivel de Satisfaccién para el Servicio de "Consulta Externa"

92.87%

= Consulta Externa

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Dr. Vinicio Calventi, Julio — Diciembre 2024.

2- EMERGENCIA

Tal como muestra el grafico numero 14, la satisfaccion general de los 1,943 usuarios encuestados para el
servicio de emergencia, la satisfaccion es de 89.38 %

Grdfico numero 14: Evaluacion de la emergencia.

Nivel de Satisfaccion para el Servicio de "Emergencia"

10.62%

89.38%

= Emergencia

Fuente: Encuesta de satisfaccién de usuarios aplicada al Hospital Dr. Vinicio Calventi, Julio — Diciembre 2024.
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3- HOSPITALIZACION

En el grafico nimero 6, se muestra la satisfaccidon general de los 1,943 usuarios encuestados para el servicio
de hospitalizacién, la satisfaccion es de 92.40%.

Grdfico numero 6: Satisfaccion servicio de hospitalizacion

I

Nivel de Satisfaccion para el Servicio de "Hospitalizacion”

92.40%

= Hospitalizacién

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Dr. Vinicio Calventi, Julio — Diciembre 2024.

4- IMAGENES

Tal como se muestra en el grafico numero 7, la satisfaccién general de los 1,943 usuarios encuestados
para el servicio de imagenes, la satisfaccion es de 92.12 %.

Grdfico numero 14: Satisfaccion servicio de imdgenes

Nivel de Satisfaccion para el Servicio de "Imagenes”

92.12%

= Imagenes

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Dr. Vinicio Calventi, Julio — Diciembre 2024.
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5- LABORATORIO

El nivel de satisfaccion de los 1,943 usuarios del servicio de laboratorio fue de 91.49 %, tal como se presenta
en el grafico numero 15.

Grdfico numero 15: Satisfaccion servicio de Laboratorio

Nivel de Satisfaccion para el Servicio de "Laboratorio”

= Laboratorio

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Dr. Vinicio Calventi, Julio — Diciembre 2024.
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Plan de Accidn

Luego del analisis de los resultados arrojados desde la encuesta de satisfaccidn aplicada durante el periodo Junio - Diciembre 2024 a los
usuarios de los servicios ofrecidos por el Hospital Dr. Vinicio Calventi, se presenta el siguiente Plan de Accidn de mejora.

st Form slaric 2o Plan de Mejora de Servicios de Salksd

SERVICIO NACIONAL
Fecha: 14/6/2004
DE SALUD
Datos Generales
Dependencia : BOSPITAL DR VINICIO CALVENTI Servicio Regional de Salnd: SRMS
Rep elS laEjecuciéndel Plan
Area /Programa / Sevvicis / Process Oportunidad de Mejora Actividad SEDTC Indicadar Fecha de Medio de el
£ Prog 4 4 PO o Firalizacidn T Rezpenzable
Verificacién
Erindar unamejor atencion Recibimas de manera provicional
Habiliacion de carpa para mantener el ordendelos . Licda. Maria Genao/ ' . Solicitud y encuenta | una cotizacion de la colocacion de . .
1 Consutta Bxterna . ) ) - Saolicictud de car s 1 4 tn it 1 4 e . Lizda. Maria Genao
pacientes y mejorar la calidad del servicia de espera. ! m Arg, Ibis tatis 3/9/202 #nues ’”“:e\‘:;‘;"_’? f8/202 desatisfacion | konas, y continuamoas 3 la espera de
Su proceso de BCi0 tas carpas solic
Colocar un camillera en elares de consulta externa, Garntizar al 100%k £ s de
2 Congulta Externa para los pacientes que necesiten sertrasiados als | Enviar solicitud de camillers 3 su departaments | Lic. Maria Genao 13/9/2024 seguridad y correcta 30/7/2024 :::“dun En espera de respuestss ala solicitud | Licda, Maria Genao
emergencia ante cualquier desmayo o caida. atencion al paciente
) ) ! I j . ) icda. Mari R | 1003 ict - . .
3 Consulta gimemamients Colo:mndt&.!aomnil'lc:\nom.r aquejas y Solicitud de Buzanes para las diferentes anas bieda '“"'.'G'."“" 13/8/2024 _'F:w'” mo‘?l” 2/6/2024 h'm'.'d‘.*aumm' En espera de respuests 3 la solicitud | Licda, Maria Genao
SUBErENCias 0t NUESTIDS DRCIENTES Arg. |bis tatis opiniones de los pacientes imigenes
El 30 de julio realizamas una
capacitacion de higiene y limpieza al
persoral del area y hemos recibido
Sodializacion dela higiene y limpieza de las resultados favorables atravez de las
diferertes areas del hospital con el encargado . . . P Encuestas de encuesta de atencion al usuarios. Al
. Lic. Maria Gen. (Garantizar al 90% la higiene . .
4 Areade Consultay Emergencia Reforzamients de |a higieney limpieza de limpieza, conel fin de crear estrategias Srwuﬁw 22/11/2024 Iirmiendanumah:amaT 30/7/2024 satisfaccion/ Listado | igual recibimos nuevos miembros | Licda. Maria Genao
necesarias para cumplir con los pratocolos de : de participacion que formaran parte de dicho equipo,
higiene hospitalaria. eficientizands deestaformala
calidad de higiene y limpieza de
nuestro centro haspitalario por lo
cual esta actividad ha sido cumplida
Licda. Jeimy Ramirez/
5 Enfermeria / Dpto. Medico Humanizacian del servicio Taller de Humanizacidn de los servicios Licda. Bibizna B"!E_m"f 22/11/2024 Brindar unamepr atencian 30/7/2024 us?.d:r:'g En espera de respuestas alasolictud | Licda. Maria Genao
Dra. Ana Cecilia a nuestros pacientes Participacion
Espinosa
Elaborado por: Aprobado por:
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ANEXOS

Kg«‘ SNS

% beive

Encuesta General de Satisfaccion HOSPITALES

eleccione el se Cio solicitado

2. cComo califica la amabilidad del personal que atendid?

3. cCOMo conside a profesionalidad del personal que le atendis?
- COMo considera la facilidad y rapidez del se cCio b dado?
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S. :COMo percibe el manejo de las informaciones del personal que le atendiéo?

N

. <COMo considera el tiempo para recibir los resultados de los estudicos realizados?

.C"i

cRecomendaria a otra persona atenderse en este establecimiento de salud?

COmMmo considera la calidad del servicio recibido?

10. cCOoHMo considera la higiene y comodidad del espacio fisico?
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1. Sexo
12. Provincia donde usted vive

4. Grado de estudios alcanzado
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-

1. SU OoCupacion actual

- -

16. Seleccione su Rango de edad

iSu opinién es importante para nosotros!

Borrar Todo




