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Introduccion

El Departamento de Salud tiene entre sus estrategias la mejora del nivel de salud de los ciudadanos. Un procedimiento
orientado a implementar dicha estrategia es conocer la opiniéon que tienen los usuarios y usuarias sobre las prestaciones
ofrecidas por el Sistema de Salud. La realizacién de una encuesta a pacientes que acceden a los diferentes servicios permite
aproximarse a la percepcion tienen sobre la atencidn prestada. Con esta finalidad, se vienen realizando, desde hace afios,
encuestas entre usuarios/as para medir el nivel de satisfaccion con los servicios de salud.

La Encuesta de Satisfaccidn de Usuarios recoge opiniones acerca de los aspectos positivos y negativos de todo el proceso
asistencial, constituyendo una importante fuente de informacion que permite

detectar oportunidades y areas de mejora en los diferentes niveles de atencién
Sanitaria. Encuesta General de

Satisfaccion

Como estrategia de ofrecer servicios de salud con calidad, calidez y orientados a

satisfacer las mas altas expectativas de los ciudadanos, el Hospital General y de

Especialidades Nuestra Sefora de la Altagracia aplica una encuesta de satisfaccién a

los usuarios de los servicios de salud. L SRt ) SIS

recibido

£
H
Laborator
I

Dichas encuetas fueron aplicadas utilizando una plataforma de Atencidn Al Usuario,
un revolucionario método tecnoldgico desarrolla por el Servicio Nacional De Salud al
Banco Interamericano de Desarrollo (BID); utilizando esta plataforma, las encuestas son aplicadas de manera digital, utilizando

tanto computadoras como dispositivos (PC, Tabletas)

El cuestionario utilizado comprende las preguntas que dan respuesta a las 7 dimensiones que comprende el modelo
SERVQUAL).



SERWVICIO REGIOMAL DE SALUD "
ESTE

HOSPITAL
GENERAL Y DE ESPECIALIDADES
NUESTRA SENQRA DE LA
ALTAGRACIA [HGENSA]

Los servicios evaluados son los 5 servicios fuertes segun la demanda del Hospital General y de Especialidades Nuestra Sefiora
de la Altagracia (HGENSA), (Consulta externa, Emergencia, Hospitalizacion, Imagenes y Laboratorio

Atributos Muy Mala Mala Regular Buena Muy Buena Total B+ MB Satisfaccion
Amabilidad 1 1 185 2234 35 2,456 2,269 95.23%
Profesionalidad 0 1 178 2226 51 2,456 2,277 95.83%
Facilidad y Rapidez 0 7 194 2188 67 2,456 2,255 96.13%
m;r:?zc?sr:z 0 2 181 2223 50 2,456 2,273 95.93%
Acceso a los Servicios 1 8 193 2206 48 2,456 2,254 95.53%
Tiempo de Espera 0 4 211 2191 50 2,456 2,241 95.73%
Higiene y Comodidad 1 1 149 2222 83 2,456 2,305 96.23%
Calidad del Servicio 0 5 166 2241 44 2,456 2,285 95.04%
Pamedosenel | sanx
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Ficha técnica

Universo Las encuestas son aplicadas a los usuarios del hospital.
Segun las estadisticas descriptivas de los usuarios, se ha identificado un
promedio mensual de encuestas, tomando en cuenta la totalidad de
los servicios realizados durante los meses comprendidos:
ENERO-JUNIO 2023:
Servicios MUESTRA
Hospitalizacion 300.00
Imagenes 300.00
Laboratorio 900.00
Emergencia 450.00
Consulta Externa 1,050.00
Total 3,000
Ambito Las encuestas son aplicadas en las instalaciones del Hospital General y

de Especialidades Nuestra Senora de la Altagracia (HGENSA) ubicado
en la avenida Juan XXIIl 175, Higley.

Los encuestadores usan de estrategia la variacion maxima de la
muestra para asegurarse que los participantes tengan diferentes
caracteristicas.
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Muestra El tamafio de la muestra se determind en base a la cantidad de
pacientes que ingresan al establecimiento buscando obtener los
siguientes parametros:

e Un margen de error no mayor al 5%

e Un nivel de confianza de un 95%
Se utilizaron los datos de la produccion de servicio del hospital, el cual
para este caso se utilizd la produccion de ENERO—-JUNIO 2023.

Método para utilizar Encuesta personal, mediante la plataforma de Atencion al Usuario.

Fecha de trabajo Las encuestas se realizaron de manera diaria (dias laborables) desde
ENERO - JUNIO 2023

Realizacién Las encuestas seran aplicadas por los colaboradores del departamento

de Atencién Al Usuario.
Luego de ingresar al link provisto por los coordinadores de la encuesta
de satisfaccion al usuario: https://encuesta.sns.gob.do
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Dimensiones del modelo

Las dimensiones de los modelos y las preguntas de la encuesta que responden a cada dimension son las siguientes:

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

¢éCoémo se considera la higiene y la comodidad del espacio fisico?
Eficacia/confiabilidad Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso, eficiente y fiable.

éComo percibe el manejo de las informaciones del personal que le atendio?
Capacidad de respuesta Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rapido.

éCoémo considera la facilidad y rapidez del servicio brindado?

¢éCoémo considera el tiempo para recibir los resultados de los estudios realizados?
Profesionalidad/confianza Conocimientos y atencidon mostrados por los empleados y sus habilidades

para concitarcredibilidad y confianza.

¢Como considera la profesionalidad del personal que le atendio?
Empatia/accesibilidad Atencidn personalizada que dispensa la organizacién a sus clientes.

¢éComo considera el acceso a los servicios solicitados?

éComo califica la amabilidad del personal que le atendio?
Elementos tangibles Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacidn.

éComo se considera la higiene y la comodidad del espacio fisico?

Eficacia/confiabilidad Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso, eficiente y fiable.

¢Cémo percibe el manejo de las informaciones del personal que le atendié?
Calidad del servicio En general, ¢COmo considera la calidad del servicio recibido?
¢Recomendaria a otra persona atenderse en el establecimiento de salud?
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Indice de satisfaccion general

Siguiendo lo establecido, esta encuesta fue aplicada a una muestra de 3,000 usuarios del Hospital General y de Especialidades
Nuestra Senora de la Altagracia (HGENSA), distribuidas entre los servicios: Consulta externa, Emergencia, Hospitalizacidn,
Imagenes y Laboratorio. ENERO —JUNIO 2023

95,80%

m Satisfaccion General

Tal como podemos observar en el grafico, la satisfaccion general de los 3,000 usuarios encuestados, la satisfaccion es de

95.80%.
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Satisfaccion general por atributos

Satisfaccién para cada Atributo

96,40%
96,23%
96,20% 36,13%
96,00% 95,93%
95,83%
95,80% R
95,60% %5,23%
95,40%
95,23%
95,20%
95,00%
94,80%
94,60%
Amabilidad  Profesionalidad  Facilidad y Manejodelas Accesoalos  Tiempo para Higiene y
Rapidez Informaciones Servicios recibir Comodidad

Resultados

Como vemos en el grafico, la satisfaccidn general de los atributos supera en uno el 95.80% de los 7 atributos mostrados, quedando
el promedio de esta en un 95.80%.
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¢ Recomendaria a otra persona atenderse en este
establecimiento de salud?

0,1%

mSi = No

Tal como podemos observar en el grafico, la recomendacidn de otras personas atenderse en este establecimiento de salud es de 3,000
usuarios encuestados, la recomendacion es de 99.9%.
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Nivel de Satisfaccion para el Servicio de
"Hospitalizacion"

95,96%

m Hospitalizacion

Tal como podemos observar en el grafico, la satisfaccion general de los 300 usuarios encuestados para el servicio de hospitalizacion, la
satisfaccion es de 95.96%.
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Nivel de Satisfaccion para el Servicio de
“Imagenes"

96,24%

® Imagenes

Tal como podemos observar en el grafico, la satisfaccidn general de los 300 usuarios encuestados para el servicio de hospitalizacidn, la satisfacciéon
es de 96.24%.
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Nivel de Satisfaccion para el Servicio de
“Laboratorio"

95,00%

m [ aboratorio

Tal como podemos observar en el grafico, la satisfaccion general de los 900 usuarios encuestados para el servicio de laboratorio, la
satisfaccién es de 95.00%
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Nivel de Satisfaccién para el Servicio de
“Emergencia"

95,68%

= Emergencia

Tal como podemos observar en el grafico, la satisfacciéon general de los 450 usuarios encuestados para el servicio de emergencia, la satisfaccion es
de 95.68%
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Nivel de Satisfaccion para el Servicio de
“Consulta Externa"

96,22%

m Consulta Externa

Tal como podemos observar en el grafico, la satisfacciéon general de los 1050 usuarios encuestados para el servicio de consulta externa, la
satisfaccion esde 96.22%.
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Satisfaccion por atributo

¢Como califica la amabilidad del personal que le
atendié?

0%
|

W

m Muy Mala mMala Regular mBuena = Muy Buena

En el grafico muestra que 0% muy buena 4% regular 95 buena
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1%

m Muy Mala mMala Regular mBuena = Muy Buena
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Como se muestra en el grafico, la satisfaccion de la profesionalidad es de un 95% buena un 4%en regular un 1% muy buena



SERVICIO REGIONAL DE SALUD :
ESTE

HOSPITAL
GENERAL Y DE ESPECIALIDADES
NUESTRA SENORA DE LA
ALTAGRACIA [HGENSA)

Facilidad y Rapidez

¢Como considera la facilidad y rapidez del servicio
brindado?

1%

m Muy Mala = Mala Regular mBuena m MuyBuena

En cuanto a la facilidad y rapidez, vemos en el grafico, que la satisfaccidn fue de 95% en los servicios prestados, quedando un 4% en regular y
un 1% muy buena
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Manejo de la informacion

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

1%

m Muy Mala mMala Regular mBuena = Muy Buena

Segun los 3,000 usuarios encuestados, un 95% indicé que esta satisfecho con el manejo de las informaciones por parte del personal, quedado
un4% con opinidn regular al respecto, finalizando con un 1% muy buena
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Accesibilidad

¢Como considera el acceso a los servicios
solicitados?

1%

m Muy Mala = Mala Regular mBuena m MuyBuena

Tal como podemos observar en el grafico 13, la satisfaccién de la accesibilidad a los servicios prestados es de un 94%, indicaron que la
accesibilidad es buena un 4% en regular, un 1% muy buena
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Tiempo de Respuesta

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

1%

m Muy Mala = Mala Regular mBuena = Muy Buena

Segun los usuarios encuestados, un 95% indicé que estd satisfecho con el tiempo para recibir los resultados de los estudios realizados,
qguedado un 4% con opinion regular al respecto, un 1%muy bueno.
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¢Como considera la higiene y comodidad del
espacio fisico?

1%

m Muy Mala = Mala Regular mBuena m MuyBuena
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En cuanto a la higiene y comodidad, vemos en el grafico satisfaccion fue de 95 % en los servicios prestados, quedando un 4% enregular un

1% muy bueno
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Satisfaccion General del Servicio

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

1%

m Muy Mala = Mala Regular mBuena m Muy Buena

Tal como se observa en el grafico, 2,640 de los 3,000 usuarios encuestados opinaron que la satisfaccion de los servicios brindados es buena o
muy buena para un 95% de satisfaccién, quedando un 1% opinando que la satisfaccion es regular, mientras que el 4% muy bueno

Esta encuesta fue aplicada satisfactoriamente a una muestra de usuarios que solicitaron los servicios de: Consulta externa,
Emergencia, Hospitalizacion, Imagenes y Laboratorio en el Hospital General y de Especialidades Nuestra Sefiora de la Altagracia
(HGENSA en el periodo Enero -Junio 2023 en el monitoreo de las encuestas de satisfaccion de los servicios antes mencionados.
Acorde a los resultados arrojados, la satisfaccion a nivel general es 95.80%.
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A continuacion presentaremos el modelo utilizado para realizar las encuestas digitales a los usuarios:

SERVICIO NACIONAL
DE SALUD

Encuesta General de
Satisfaccidon

Estamos comprometidos con
proporcionar el mejor servicio en
Nuestros estableciMmientos. Por favor,

2. O Irmo califica I1a
amabilidad del

rersomal qque
le atendiao™?

(El persomnal le saluda, se despide, pide
por favor al solicitar inforrmacion, sonrie
le llarma por su NMormMbre, etc.)

Muy Buserma
Buaernma
Regular
Mala

NMuy Mala

B, cCoOrmMmo considera |1a
pPprofesiomalidad del

rersormal
que le atendio™?

(La conmfiam=a, comocirmiento v ate mc

=T
profesiormnal de |1a

Persoma Que le
atendis.)

Muy Buerna
Buerna
Regular
NMala

NMuy NMala
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G . cCOrrmMmMo considera la

facilidad v rapide=z del servicio
brimdado?

(LLa re

servicio fue rapida, oportuna yydirecta, si
la disposicion v volunmntad del persomal
pPara avudarle fue apropiada.)

S U

= al reguerimiiento del

Muy Buena
Buena
Regular
Mala

Muy Mala

5 cCoOmmo percibe el manejo
de las iNnformaciones del
rersonmnal que le atendio™?

(El personmnal sabe loggue hace, le brimda

la iNmforrmacion recuericda o da razomne

e caso de Mmoo poder prestar el

Servicio. )

Muy Buerna
Buemna
Regular
Mala

Muy Mala
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S. cCOHOHIMo considera el acceso
alos servicios solicitados™?

(La facilidad de acceso a los servicios
requeridos, facilidad com que consiguico

la cita, etc.)

Muy Buena
Buena

¢ Regular
NMala
Muy NMala

7. cCOIrrmMo considera el tiermpo
Prara recibir los resultados de
los estudios realizados™?

(La entrega de los resultados de

laboratorico, mageness, etc.)

Muy Buenma
Buemnma
Regular
Mala

Muy Mala

S. c Recormendaria a otra
rersonmna atenderse en este
establecimiento de salud™?

HOSPITAL
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ALTAGRACIA [HGENSA)



SERVICIO REGIONAL DE SALUD :
ESTE

HOSPITAL
GENERAL Y DE ESPECIALIDADES
NUESTRA SENORA DE LA
ALTAGRACIA [HGENSA)

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

Muy Buena
Buena
Regular
Mala

Muy Mala

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

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

) Muy Buena
Buena
Regular

) Mala
Muy Mala

iSU opinién es importante para
nosotros!

%4 r Borrar Todo

Ir al inicio
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