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INTRODUCCION.

Tomando en cuenta que la opinion y el bienestar de los usuarios es de suma importancia
institucional, el Hospital municipal Julio Moronta resalta la encuesta de satisfaccion ciudadana
como herramienta que permite a los ciudadanos/o 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 méas altas expectativas de los Ciudadanos, el Hospital Municipal Julio Moronta,

aplicd una encuesta de satisfaccion a los usuarios de los servicios de salud.

Dichas encuestas fueron aplicadas utilizando una

Plataforma de Atencion al Usuario, que no

esmas que  un revolucionario método tecnolégico S SNS

SERVICIO NACIONAL DE SALUD

desarrollado por el Servicio Nacional de Saluzd junto Atencién al Usuario

al Banco Interamericano de Desarrollo (BID);

Utilizando dicha  plataforma, las encuestas

pueden  ser aplicadas de manera digital,
utilizando tanto computadoras como dispositivos rstoronciasy Felicitaciones
moviles (laptops, tabletas y celulares). 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 dimensiones que
comprende el modelo SERVQUAL.

Los servicios evaluados Actualmente en nuestra entidad Hospitalaria son los 5 servicios

fuertes segun la demanda del hospital, los cuales son:

1- Consulta externa.
2- Emergencia.

3- Imégenes.

4- Laboratorio.

5- Hospitalizacion.
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Ficha Técnica

Ambito | Las encuestas son aplicadas en las instalaciones del Hospital Municipal Julio Moronta, ubicado
en la Calle Ismael Peralta No 1, Tel. 809-585-9536.
Para realizar la encuesta se, utilizara el método de muestreo probabilistico estratificado.
Muestra | El tamafio de la muestra se determind en base a la cantidad de pacientes que ingresan al

establecimiento solicitando servicios.

La muestra seleccionada cumple con los siguientes parametros:

e margen de error no mayor a5 %
e 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 Julio diciembre 2024.
La muestra fue calculada utilizando la siguiente formula:

(Nimero Z)? * p * (1 - p)
Muestra = (Margen de error)?
NUmero Z = 1.96 para nivel de confianza de 95%
p =05
Muestra Ajustada = Muestra — 1

1+ Poblacion Total.

Segun la exploracion de estadisticas descriptivas de la poblacién 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:

Servicio Muestra
Consulta Externa 3,297
Emergencia 2,695
Hospitalizacion 175
Imagenes 1,911
Laboratorio 4,781
TOTAL 12,859

NOTA: la cantidad de encuesta a realizar segun corresponda (Municipal, Provincial Regional o
Referencia nacional), sera el % de la muestra que le comparta la encargada de Atencién al
usuario de cada hospital.
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Meétodo de
aplicacion de| Encuesta personal, mediante plataforma de atencion al usuario.
la encuesta

Fecha de | Diariamente (dias laborables), desde el 01 de Julio hasta el 31 diciembre del 2024.
trabajo de
campo

Las entrevistas de esta encuesta son aplicadas por los colaboradores de las unidades de
Realizacion | atencion al usuario.

Luego de ingresar al enlace provisto por los coordinadores de la encuestade satisfaccion al
usuario: https://encuesta.sns.gob.do.
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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 percepcion sobre la calidad de

SERVQUAL

los servicios recibidos desde diferentes
dimensiones, lo que permite que la medicion
se haga de manera integral, tomando en

consideracion los diferentes factores que

pueden incidir en la experiencia de

satisfaccion que haya tenido cada usuario.

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

las siguientes dimensiones:

Dimensiones Atributos Preguntas

1- Amabilidad del personal [ Como califica la amabilidad del
personal que le atendid?

Empatia/accesibilidad
P 2- Accesibilidad ; Como considera el acceso a los

servicios solicitados?

3- Profesionalidad del personal  |;Como considera la profesionalidad
del personal que le atendi6?

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 nimero 1 se presenta el resultado del promedio de satisfaccion de las
dimensiones de calidad medidos en la encuesta es de 99.5% de 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 12,859 usuarios distribuidos entre los siete

atributos mencionados.

Grafico namero 1: indice de satisfaccion de usuarios para el Hospital Municipal Julio Moronta Julio-
diciembre 2024

m Satisfaccion General

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Municipal Julio Moronta 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 7 dimensiones evaluadas, fue de 99.8 %.

Satisfaccion para cada Atributo

100.0%
99.8% 99.8%
99.8% 9
’ 99.6% 99.6% 9T
99.6%
99.4%
99.4%
99.2%
99.0% 98.9%
98.8%
98.6%
98.4%
98.2%
Amabilidad  Profesionalidad Agilidad Fiabilidad Accesibilidad Tiempo Higiene y Co

Grafico numero 2: Satisfaccién de usuarios de los siete atributos evaluados.

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Municipal Julio Moronta 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 satisfaccion de la amabilidad en los servicios prestados es de
99.8 %. (269/1564) indicaron que la amabilidades buena, un 15% Y Muy buena, 85%.

Grafico nimero 3: Satisfaccion de usuarios de la dimensién amabilidad.

¢Como califica la amabilidad del personal que le
atendig?

0%

m Muy Mala W Mala @dRegular mBuena iMuyBuena

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Municipal Julio Moronta 2024.
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2- PROFESIONALIDAD /confianza

Como se muestra en el grafico nimero 4, la satisfaccion de la profesionalidad es de un 99.6%, quedando
buena 57% (1050/780) muy buena 42% un 0% en regular 0% y una insatisfecho para mala 0% y muy mala
0%.

Grafico numero 4: Satisfaccion de usuarios de la dimension PROFESIONALIDAD.

¢Como considera la profesionalidad del
personal que le atendio?

1%

m Muy Mala m Mala |4Regular mBuena mMuyBuena

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Municipal Julio Moronta Julio-
diciembre 2024.

3. FACILIDAD Y RAPIDEZ (eficacia/confiabilidad)
En cuanto a la facilidad y rapidez, vemos en el grafico nimero 5 que la satisfaccion fue de 99.4 % en los
servicios prestados, quedando en muy buena 70% (532/1294 y buena 29% un 1% en regular 0 % en
insatisfecho para mala o muy mala 0%.

¢Como considera la facilidad y rapidez del servicio
brindado?

1%

m Muy Mala miMala l4Regular mBuena mMuyBuena

Gréafico numero 5: Satisfaccién de usuarios del atributo Facilidad y rapidez.

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Municipal Julio Moronta Julio-
diciembre 2024.
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4- MANEJO DE LA INFORMACION (profesionalidad/confianza)

Segun los usuarios encuestados, en la grafica 6 un 99.8% indic6 que esté satisfecho con el manejo de las
informaciones por parte del personal, quedado un 45% como muy buena (1007/826) con opinién buena de
55% finalizando con una insatisfaccion de 0% para una valoracién mala 0% o muy mala 0%.

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

mMuy Mala m Mala |4Regular WBuena & MuyBuena

Grafico nimero 6: Satisfaccion de usuarios del atributo manejo de la informacion.

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Municipal Julio Moronta 2024.

5- ACCESIBILIDAD (empatia/accesibilidad).

Tal como podemos observar en el grafico namero 7, la satisfaccion de la accesibilidad a los servicios

prestados es de un 99.6%,(518/1312) indicaron que la accesibilidad es buena 28% y muy buena 71%,
quedando un 0 % en regular.

¢Como considera el acceso a los
servicios solicitados?

1%

“

®Muy Mala ®mMala [4Regular mBuena | MuyBuena

Gréafico numero 7: Satisfaccion de usuarios del Atributo accesibilidad.

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Municipal Julio Moronta Julio-
diciembre 2024.
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6- TIEMPO DE RESPUESTA (capacidad de respuesta)

Segun los usuarios encuestados, en la grafica 8 un 98.9 % indico que esta satisfecho con el tiempo para
recibir los resultados de los estudios realizados, quedado un 54% buena 44% muy buena (999/817) con
opinidn regular al respecto, un 1 % mala y muy mala 0%.

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

1%

m Muy Mala mMala |4Regular M Buena & MuyBuena

Grafico nimero 8: Satisfaccion de usuarios del Atributo Tiempo de respuesta.

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Municipal Julio Moronta 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 99.7 %
(924/907) en los servicios prestados, quedando un 50% en buena un 49% muy buenay un 0% regular.

¢Como considera la higiene y comodidad
del espacio fisico?

1%

w Muy Mala miMala wiRegular iBuena |slMuy Buena

Grafico niUmero 9: Satisfaccion de usuarios del atributo higiene y comodidad.

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Municipal Julio Moronta 2024
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PERCEPCION GENERAL DEL SERVICIO

Tal como se observa en el grafico numero 11; de los 12,859 usuarios encuestados opinaron que la
satisfaccion de los servicios brindados es buena 29% (541/1291) muy buena 70% regular 0% para un
99.7 % de satisfaccion.

Grafico numero 11: percepcion general del servicio recibido

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

1%

mMuy Mala mMala 4Regular lBuena |ulMuy Buena

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Municipal Julio Moronta 2024.

Porcentaje de usuarios que recomienda los servicios del
hospital.

(Recomendaria a otra persona atenderse en
este establecy_lgi%lto de salud?

=Si = No




Rl Informe de la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios

SRS ©» Hospital Municipal Julio Moronta
eyonialsstindeinbie Julio-diciembre 2024

En el grafico nimero 12

Se resalta que el 100.0 % de las personas atendidas en este hospital durante el periodo de realizacién de
la encuesta, recomendaria sus servicios a otros usuarios.

Grafico numero 12: Recomendacion del Hospital Municipal Julio Moronta por parte de los
usuariosFuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Municipal Julio Moronta
2024

Satisfaccion de los servicios internos evaluado por una
muestra de los usuarios
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1- CONSULTA EXTERNA

Tal como se observa en el grafico niamero 13, la satisfaccién general de los usuarios encuestados para el
servicio de consulta externa, la satisfaccion es de 99.6%

Nivel de Satisfaccion para el Servicio de
"Consulta Externa”

= Consulta Externa

Gréfico numero 13: Evaluacién de la consulta externa.
Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Municipal Julio Moronta 2024.

2- EMERGENCIA

Tal como muestra el grafico nimero 14, la satisfaccion general de los usuarios encuestados para el servicio de
emergencia, la satisfaccion es de 99.7%

Nivel de Satisfaccion para el Servicio de
"Emergencia”

= Emergencia

Gréfico namero 14: Evaluacion de la emergencia.
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Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Municipal Julio Moronta 2024.

3- HOSPITALIZACION

En el grafico nimero 6, se muestra la satisfaccion general de los usuarios encuestados para el servicio de
hospitalizacion, la satisfaccion es de 98.3%.

Nivel de Satisfaccion para el Servicio de
"Hospitalizagion"

® Hospitalizacion

Gréfico numero 6: Satisfaccion servicio de hospitalizacion

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Municipal Julio Moronta 2024.

4- IMAGENES

Tal como se muestra en el grafico nimero 7, la satisfaccidon general de los usuarios encuestados para el
servicio de hospitalizacion, la satisfaccién es de 99.5 %

Nivel de Satisfaccion para el Servicio de
"l 7l N

= [magenes

Gréfico numero 14: Satisfaccién servicio de imagenes

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Municipal Julio Moronta 2024.

+
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5- LABORATORIO

Nivel de Satisfaccion para el Servicio de
“Laboratorio”

m Laboratorio

El nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de laboratorio fue de 99.5 %, tal como se presenta en el
grafico nimero 15.

Gréfico numero 15: Satisfaccion servicio de Laboratorio
Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Municipal Julio Moronta 2024.
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Plan de Accion
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Plan de Accion

Luego del analisis de los resultados arrojados desde la encuesta de satisfaccion aplicada durante el periodo Julio-diciembre del
2024 a los usuarios de los servicios ofrecidos por el Hospital Municipal Julio Moronta, se presenta el siguiente Plan de Accién de
mejora.

Area de mejora Dimension Qué haremos Desde Hasta Unidad

Revisar y eficientizar el
tiempo acordado para la
prestacion del servicio, a

través de la simplificacion de Direccion de Planificacion
Cumplimiento en . los tramites y contratacion de y Desarrollo, Direccion de
Fiabilidad- . . . . )
los plazos en la Aailidad mas personal en el area de Enero-25 jul-25 Calidad, Atencion al
gestion. g ' servicios, concientizar sobre Usuario Recursos
la importancia del buen Humanos.

manejo del tiempo, la
empatia, y la rapidez para
brindar un servicio.




Informe de la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios
Hospital Municipal Julio Moronta
Julio-diciembre 2024

SRS ©
CIBAO NOROESTE

SERVICIO REGIONAL DE SALUD

ANEXOS
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Encuesta General de Satisfaccion

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

3. ¢:Cémo considera la profesionalidad del personal que le atendio?
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4. ¢Como considera la facilidad y rapidez del servicio brindado?

3 al reque ento del servicio fue rapida, of tuna recta, =i la

5. ¢éComo percibe el manejo de las informaciones del personal que le atendid?

e hace, le ¢ da la ormacion requerida Es enca = er prestar €

iad de acce=o a e equeridos, f2 ad con que

e labora enes, et
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8. (Recomendaria a otra persona atenderse en este establecimiento de salud?

No

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

Muy Buena
Buena
Reqular
Mals

H\J‘J

\

Muy Mala

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

Muy Buena
Buena
Reqular
Mala

Muy Mala

iSu opinion es importante para nosotros!

Borrar Todo Iralinicio

Informe de la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios
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