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Introduccidn

La encuesta de satisfaccién ciudadana es una herramienta que permite a los ciudadanos/
usuarios expresar su satisfaccién con respecto a los servicios brindados en el centro, para
lograr asi mejorar en los puntos mas débiles, medir indices de satisfaccion de los ciudadanos

y recabar informacidn en procura de obtener mejores resultados.

El Hospital Municipal Alfredo Gonzdlez Gil Roldan, busca con la implementacion de la
Plataforma de Encuesta de Satisfaccion cumplir al 100% con las expectativas de los
ciudadanos respecto a la calidad de los servicios brindados en dicho centro

Para asi lograr mejoras satisfactorias en los servicios

brindados.

Dicha encuesta de satisfaccidon son realizadas a través de la Plataforma de Atencién al
Usuario con el objetivo de medir el grado de satisfaccion, la conformidad de los usuarios
con los servicios prestados, ademas busca comprender sus necesidades y obtener
informacién acerca de los factores que necesitamos fortalecer para mantenerlos satisfechos

con la calidad en la prestacion de los servicios.

El presente informe tiene como finalidad presentar los resultados de la medicién del Nivel
de Satisfaccién de la Experiencia del Usuario, correspondiente al segundo semestre del afio
2025 (Julio-Diciembre), en el Hospital Municipal Alfredo Gonzalez Gil Roldan, perteneciente

al Servicio Regional de Salud Enriquillo

Los resultados analizados permiten identificar el nivel de percepcidn de los usuarios
respecto a las dimensiones evaluadas y los servicios recibidos, constituyendo una

herramienta clave para la mejora continua de la calidad de la atencidn.
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METODOLOGIA

La encuesta de satisfaccion fueron realizadas, a través de la Plataforma de Satisfaccion al
Usuario, un revolucionario método tecnolégico 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 moéviles (laptops, Tabletas y celulares). Ademads, 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 5 dimensiones

que comprende el modelo SERVQUAL.

Los servicios evaluados son los 5 servicios fuertes segliin la demanda del hospital los cuales

son:
1. Consulta Externa
2. Emergencia
3. Laboratorio

4. Imagenes
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Ficha Técnica
Universo |Los cuestionarios serdn aplicados a los usuarios del Hospital Municipal Alfredo

Gonzalez Gil Roldan.

Segun la exploracion de estadisticas descriptivas de la
poblacion de usuarios, se ha identificado un promedio
mensual de servicios prestados, tomando como base la
totalidad de los servicios realizados durante los meses de

Julio-Diciembre 2025, la
muestras seria la siguiente:

Consulta 271

Externa

Emergencia 239

Hospitalizacion 3

Imagenes 66

Laboratorio 230
TOTAL 809

Ambito | Las encuestas son aplicadas en las instalaciones del Hospital Municipal Alfredo Gonzalez
Gil Roldan, ubicado en la C/ 27 de Febrero no. 54, sector el otro lado Villa Jaragua,
Provincia Bahoruco. Se utilizard el método de Muestra Deliberada con Variacion Maxima
de Muestreo.

La variacidon maxima 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 variacion de la data y homogeneizar lo mas posible la
muestra.
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Muestra | El tamafio de la muestra se determino 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 %.
¢ 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 2025

La muestra fue calculada utilizando la siguiente férmula:

(NUmero Z)? x p * (1 - p)

Muestra = (Margen de error)’

Numero Z =1.96 para nivel de confianza de 95%
p=0.5
Muestra

Muestra Ajustada =

1 Muestra -1

* Poblacién Total

Método de aplicacion| Encuesta personal, mediante plataforma de atencion al usuario.
dela
encuesta

Fecha de trabajo de | Diariamente (dias laborables), desde el 1 de Enero hasta el 30 de Junio 2025.
campo

Realizacion Las entrevistas de esta encuesta son aplicadas por el colaborador de las
unidades de atencidn al usuario.

Luego de ingresar al enlace provisto por los coordinadores de la encuesta de
satisfaccion al usuario: https://intranet.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 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 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

¢Como percibié la amabilidad
del personal que le atendi6?

Empatia/accesibilidad >- Accesibilidad

¢Como considera el acceso a los
servicios solicitados?

3- Profesionalidad del
personal

¢Coémo considera la
Profesionalidad del personal
gue le atendié?

4- Fiabilidad/Manejo de las
informaciones

¢Cémo percibe el manejo de las
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 |éComo considera la facilidad y

del servicio rapidez del servicio brindado?
Elementos tangibles 7- Higiene y Comodidad ¢Coémo considera la higiene y
comodidad del espacio fisico?
8-Calidad del En general, ¢Como considerala
Servicio(Opinién Usuario) calidad del servicio recibido?
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El andlisis se realizd a partir de los datos obtenidos del Sistema de Medicion de la Experiencia

del Usuario del SNS, correspondientes al periodo comprendido entre el 1 de Julio y el 9 de
diciembre de 2025.

Total de encuestas realizadas: 809

Usuarios satisfechos: 795

Nivel de satisfaccion promedio general: 97.09 %

Las encuestas evaluaron diversas dimensiones de la atencidn y los principales servicios

ofrecidos por el establecimiento.
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INDICE DE SATISFACCION DE USUARIOS

En el grafico numero 1 se presenta el resultado del promedio de satisfaccion de las
dimensiones de calidad medidos en la encuesta es de 97.09 %, los cuales fueron:
amabilidad, profesionalidad, facilidad y rapidez, manejo de las informaciones,
accesibilidad, tiempo de respuesta e higiene comodidad y Calidad del Servicio (Opinion
Usuario); ese indice de satisfaccion se obtuvo de la encuesta aplicada a la muestra de 809

usuarios distribuidos entre los ocho atributos mencionados.

Nivel de Satisfaccion de la Servicio Regional de Salud Establecimientos de Salud
Experiencia del Usuario

Periodo Trimestre Mes

ENRIQUILLO v HOSPITAL MUNICIPAL ALFREDO GO... 01/07/2025 B 09/12/2025 € Todas Todas 0

Encuestas Realizadas Satisfaccion Promedio

809

Usuarios Satisfechos

785 97.09 %

Satisfaccion promedio por fechas

Satisfaccion pormedio por atributos

Desglose satisfaccion promedio per SRS - EES

Amabilidad 97,90 %

Servicio Regional de Salud - Establecimientos de Salud Satisfaccion Promedio

Calidad General 99,26 % 5 ENRIQUILLO

Equidad » 99.20 % HOSPITAL MUNICIPAL ALFREDO GONZALEZ GIL ROLDAN

Manejo de Informacién 98,27 %

o Total

Higiene y Comodidad 98,39 %

Profesionalidad 97,65 %

Tiempa 92,87 %
Satisfaccion promedio por servicio

Servicio Solicitado Encuesbas realizadas Satisfaccion Promedio

Consulta Externa n 98,07 %

Emergencia 239 96,02 %

Laboratorio 230 9725 %

Imégenes 66 96,54 %

Hospitalizacion 3 9524 %

Total 809 97,09 %

an al Us Direccién de Gestion de Caladad en los Servicios de Salud SSNS

Grdfico nimero 1: indice de satisfaccién de usuarios para el Hospital Municipal Alfredo Gonzdlez Gil Roldan del
01 de Julio al 09 de diciembre 2025.

Fuente: Encuesta de satisfaccién de usuarios aplicada al e/ Hospital Municipal Alfredo Gonzdlez Gil Roldan del
01 de Julio al 09 de diciembre 2025
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Resultado de la satisfaccion de usuarios por cada Atributo

Como se muestra en el grafico numero 2, la satisfaccion general de los siete atributos, pertenecientes
a las cinco dimensiones evaluadas, fue de 97.09%.

< Volver al informe SATISFACCION PORMEDIO POR ATRIBUTOS
Amabilidad 97,90 %
Calidad General 99 26 %
Equidad 95,30 %
Manejo de Informacién 98,27 %
Higiene y Comodidad 98,39 %
Profesionalidad 97,65 %
Tiempo 92,87 %

Fuente: Encuesta de satisfaccién de usuarios aplicada al Hospital Municipal Alfredo Gonzdlez Gil Roldan del 01
de Julio al 09 de diciembre 2025
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Satisfaccion de cada dimension evaluada por los usuarios

@ Nivel de Saﬁsiaccio‘n dela Servicio Regional de Salud Establecimientas de Salud Periodo Trimestre Mes :
Experiencia del Usuario ENRIQUILLO HOSPITAL MUNICIPAL ALFREDO GO... o7 B otz B Todzs v Todas
Tofal de EE.S
Reporte Cumplimiento de Indicadores por SRS - EES

Servicio Regional de Salud -Establecimientos de Salud indice de indice de indice de indice de indice de indice de Calidad  indice de Equidad indice de

Recomendacion del  Amabilidad del ~ Profesionalidad Manejo de Higiene y General del en la Atencion - Tiempo y
Servicio - IRS Personal - [AF  del Personal - Informacion - Comodidad - Servicio - ICGS IEA Facilidad de la

IPP IMI IHC Atencion

© ENRIOUILLO 99,88 % 97,90 % 97,65 % 98.27% 9339% 99,26 % 95,30% 9287 %

HOSPITAL MUNICIPAL ALFREDO GOMNZALEZ GIL ROLDAN 99,33 % 97.90 % 9765 % 9827 % 9839% 99,26 % 9530 % 9287 %

Total 99.88 % 9790 % 97.65% 9827% 96839 % 99.26% 9530% 9287%

1. Amabilidad del Personal

Nivel de satisfaccion: 97.90 %

Los usuarios perciben un trato respetuoso, cordial y empatico por parte del
personal. Este resultado posiciona la amabilidad como una fortaleza institucional
consolidada.

2. Calidad General del Servicio

Nivel de satisfaccion: 99.26 %

La calidad general presenta un nivel de satisfaccion satisfactorio expresado por los
pacientes.

3. Equidad en la Atencién
Nivel de satisfaccion: 99.82 %

Los usuarios perciben que reciben un trato justo y sin discriminacion, reflejando el
cumplimiento de principios de igualdad en la atencion.

4. Manejo de la Informacion
Nivel de satisfaccion: 95.30 %

El alto nivel de satisfaccion indica que la informacioén brindada es clara, oportuna y
comprensible para los usuarios.

5. Higiene y Comodidad

Nivel de satisfaccion: 98.39 %
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Los usuarios valoran positivamente las condiciones de limpieza, orden y confort de
las areas de atenciodn, constituyéndose en una fortaleza del establecimiento.

6. Profesionalidad del Personal
Nivel de satisfaccion: 97.65 %

Este resultado evidencia la confianza de los usuarios en las competencias técnicas y
éticas del personal de salud.

7 .Tiempo y Facilidad de la Atencién
Nivel de satisfaccion: 92.87 %

Esta dimensidn presenta el nivel de satisfaccion excelente.
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Satisfaccion de cada servicio evaluado por los
usuarios
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SATISFACCION DE CADA SERVICIO EVALUADO POR LOS USUARIOS

NiVEl de Satisfaccién de Servicio Regional de Salud Establecimientos de Salud Periodo Trimestre Mes
la Experiencia del ENRIQUILLO HOSPITAL MUNICIPAL ALFREDO GO... 01072025 B 09/12/2005 € Todas Todas @
Usuario

Nivel de satisfaccién por servicios segiin cumplimiento de indicadores

Servicio Solicitado Indice de indice de indice de Indice de Indice de Indice de Indice de indice de

Amabilidad del Calidad General Equidadenla  Higieney Manejo de Profesionalidad Recomendacion  Tiempoy
Persanal - IAP del Servicio - Atencidn - IEA Comodidad - Informacion - del Personal - IPP del Servicio - IRS  Facilidad de la
EIGS IHC IMI Atencién
Emergencia 97,07 % 9791 % 94,98 % 97,07 % 97,07 % 9582 % 99,58 % 92,19 %
Consulta Externa 98,52 % 99,63 % 95,94 % 99,63 % 99,26 % 99,26 % 100,00 % 94,22 %
Hospitalizacién 100,00 % 100,00 % [ 100,00 % 100,00 % 100,00 % 10000% 100,00 %
Imagenes 95,45 % 100,00 % 93,94 % 98,48 % 98,48 % 9545 % 100,00 % 93,94 %
Laboratorio 98,70 % 100,00 % 95,65 % 98,26 % 98,26 % 98,26 % 100,00 % 91,59 %
Total 97,90 % 99,26 % 95,30 % 98,39 % 98,27 % 97,65 % 99,88 % 92,87 %

1 Consulta Externa

e Encuestas realizadas: 271
o Nivel de satisfaccion: 98.07 %

El servicio de consulta externa muestra una valoracion positiva; sin embargo, se ve
impactado por los resultados de la dimension tiempo.

2 Laboratorio

e Encuestas realizadas: 230
o Nivel de satisfaccion: 97.25 %

El laboratorio presenta un buen nivel de satisfaccion general, destacandose en amabilidad y
manejo de la informacidon, aunque con oportunidades de mejora en el tiempo de atencion.

3. Emergencia

e Encuestas realizadas: 239
o Nivel de satisfaccion: 96.02%

El servicio de emergencia refleja una percepcidn positiva, destacandose en profesionalidad
y equidad, aunque también afectado por la percepcion del tiempo de espera.

4 Imagenes

o Encuestas realizadas: 66
o Nivel de satisfaccion: 95.24 %

Este servicio presenta un nivel de satisfaccion aceptable, con oportunidades de mejora
principalmente en la dimension tiempo.
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5 Hospitalizacion

e Encuestas realizadas: 3
o Nivel de satisfaccion: 95.25 %

Aunque con una muestra reducida, no contamos con el servicio de hospitalizacion es una
pequefia equivocacion al momento de realizar las encuestas

7. ANALISIS GENERAL

Los resultados evidencian que el Hospital Municipal Alfredo Gonzalez Gil Roldan presenta
altos niveles de satisfaccion en dimensiones relacionadas con el trato humano,
equidad, profesionalidad, higiene y manejo de la informacion.

No obstante, se identifican oportunidades de mejora prioritarias en las dimensiones
equidad de género.
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Plan de
Innovacion

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 Alfredo Gonzdlez Gil Roldan se presenta el siguiente Plan

de innovacién de mejora.

Are? iz Dimension Qué haremos Desde Hasta Unidad
mejora

Revisar y fortalecer
procesos internos que
o . impactan la calidad Direccién de
Hospitalizacion, |Equidad de P . e s
general del servicio. . . Planificacion y
pese a que no genero Dic-25 Dic-25 . .
Desarrollo, Direccion

contamc.)s_con de Calidad y RRHH.
ese servicio
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ANEXOS

Encuesta Hospitalaria

Todas las preguntas deben ser respondidas. Si alguna es opcional y no desea responderis, marque I3 casilla. Sino lo haoce, no podra guardar Ia encuesta

Sexo:
~SELECCIONE- v
Prowincia de residencia:
~SELECCIONE- v
Nivel educstivo alcanzado:
~SELECCIONE- v
Rango de edad:
~SELECCIONE- v
Ccupacion:
CCIONE—- v
Servicio Solicitado: Seleccione el servicio que utilizo:
—SELECCIONE- v
£ Como percibic 1z amabilidad del parsonal que le atendié? (EI le saluda, fus mostro interEs por su bienestar, etc.)
~SELECCIONE- v
Explique su nencia:
7~
&Cor ials jonalidad del que le atendié? (Su imii y atencion p g )
~SELECCIONE- v
£ Qué sugerancias tiens para mejorar ests aspecto? (Respuesta opcional)
/4
En cuanto 3 Iz fackidad para accedar al servicio, ; Como fue su experiencia?
—-SELECCIONE- v
£ Como calificaria el tiempo transcurrido desde que solicitd el sarvicio hasta que lo recibid?
—~SELECCIONE- v
& Tuvo aiguna dificukad? Por favor, detalle. (Respuesta opcional)
Campo ob ab Su experiencia 0 mamue k2 ¢a
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& Como calificaria |a claridad de Ia informacion que recibd sobre su salud o ratamiento?

ELECCIONE- v
£ Qué informacién adicional ke hubiera deseado recibir? (Respuesta opcional)
7~
& Qué tan comodola se sintid en las 3reas de espera y atencion en relacion con &l ambiente humano y el respeto recibidc?
—-SE CIONE— v
£ Como calificariz Ia limpieza y ! estado general de los espacios del hospital? (Incluye sals de espera, habitacionss, bafios, pasilos, entre otros.)
-5 NE-— v
£ Qué aspecto del espacio fisico considera prionitanio para mejorar? (Respuesta opcional)
/
Si, pude realizarios todos en el tiempo esperado
Si. pero hubo dificultades o demoras
No, no pude realizarlos o hubo dificultades
Si tuve dificultades. por favor explique brevemente qué ocurmio: (Respuesta opcional)
a3
&Considera que fue tratado/a con respeto y sin discriminacion?
—Si CIONE—- v
£ Qué le gustaria mejorar en este aspacio? (Respuesta opcional)
7~
¢ Recomendana ests hospital 3 otras personas?
ONE- v
£Qué le motiva a recomendario o no recomendario? .
> »
¢
! ¥
2Cémo valora el tiempo que tomd racibir los resultados de sus estudios? J L) 7
—-SE ONE-—- v
£ Qué le parecio |a seguridad del hospital durante su estancia?
SE| ECCIONE LN
~SE NE- ~ WiV
e :
[ ‘
£Como calificaria Ia disposicion del personal médico para escucharle y tomar en cuenta su opinion? ¢
—-SE v
En general, ;como calificaria |a calidad del servicio recibido?
~

—~SELECCI




