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

usuarios expresar su satisfaccidon 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 mds altas expectativas de los

ciudadanos, el Hospital municipal Dr. Juan Antonio

Castillo aplicé una encuesta de satisfaccion a los

usuarios de los servicios de salud. S SNS

Dichas encuestas fueron aplicadas utilizando una Atencién 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 moviles (laptops,

tabletas y celulares). Ademds, los resultados Imagen 1: Plataforma Atencion al
. ] ) . Usuario SNS
pueden visualizarse en tiempo real y la generacién 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 segin la demanda del hospital, (Consulta

Externa, Emergencia, Hospitalizacién, Imagenes y Laboratorio).
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Ficha Tecnica

Universo

Los cuestionarios seran aplicados a los usuarios del Hospital Municipal
Dr. Juan Antonio Castillo

Segln la exploracién de estadisticas descriptivas de la poblacién de
usuarios, se ha identificado un promedio mensual de servicios prestados,
tomando como base la totalidad de los servicios realizados durante el
afio 2023, la muestra seria la siguiente:

Servicios Muestras

Consulta Externa 363
Emergencia 257
Hospitalizacién 119
Imagenes 81
Laboratario 370

Total 1190

Ambito

Las encuestas son aplicadas en las instalaciones del Hospital Municipal
Dr. Juan Antonio Castillo, calle Wilson Rodriguez, Profesor Juan Bosch
Rio Verde Arriba la Vega. Se utilizard el método de Muestra Deliberada
con Variacidn Mdaxima de Muestreo.

La variacion 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.

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 a 5%.

e 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 produccidn de junio 2019, siendo la Ultima que
estaba disponible para el inicio de aplicacion regular de la encuesta.

Utilizando la siguiente férmula para calcular la Muestra Ajustada:

(Nimero Z)2 xp x (1 — p)

Muestra =
(Margen de error)?

Namero Z = 1.96 para nivel de confianza de 95%
p =05
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Muestra

Muestra Ajustada—=

14 Muestra — 1

Poblacion Total

Método para utilizar

Encuesta personal, mediante plataforma de atencién al usuario.

Fecha de trabajo

Las encuestas se realizaron de manera diaria (dias laborables), desde el
01 enero 2023 hasta el 31 junio 2023.

Realizacion

Las encuestas seran aplicadas por los colaboradores de las unidades de
atencidn al usuario.

Luego de ingresar al link provisto por los coordinadores de la encuesta
de satisfaccion al usuario: https://encuesta.sns.gob.do



https://nam11.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fencuesta.sns.gob.do%2F&data=02%7C01%7C%7Ca000ca9e8c434a2ef23508d7f2bfe638%7C02a646c1da044e51ac3b3af617adca4b%7C1%7C0%7C637244778347968248&sdata=82v7V0aHLrfJYhBZGQdS7uG5bnVlIeDzL8biYQdfO9I%3D&reserved=0
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Atributos del modelo

Las preguntas de la encuesta que responden a cada atributo son las siguientes:

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

¢Como se considera la higiene y la comodidad del espacio fisico?

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

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

Capacidad de respuesta Disposiciéon y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rapido.
¢Como considera la facilidad y rapidez del servicio brindado?

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

Profesionalidad/confianza Conocimientos y atencién mostrados por los empleados y sus habilidades para concitar
credibilidad y confianza.

¢Como considera la profesionalidad del personal que le atendio?

Empatia/accesibilidad Atencidn personalizada que dispensa la organizacidn a sus clientes.
é¢Como considera el acceso a los servicios solicitados?

¢Como califica la amabilidad del personal que le atendio?
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indice de Satisfaccion General

Siguiendo los lineamientos establecidos, esta encuesta fue aplicada a una muestra de 1,190 usuarios del hospital, distribuidas entre los
servicios Consulta externa, Emergencia, Hospitalizacién, Imagenes y Laboratorio.

Grdfico 1. Satisfaccion general de servicios encuestados.

Hospital Juan Ant. Castillo

97.6%

m Satisfaccion...

Tal como podemos observar en el gréfico 1, el resultado del promedio de satisfaccién de los 7 atributos de calidad medidos en la encuesta es de 97.6%,
estos atributos fueron: amabilidad, profesionalidad, facilidad y rapidez, manejo de las informaciones, accesibilidad y tiempo de respuesta; esta satisfaccion
general corresponde a las 1,190 encuestas realizadas entre los atributos mencionados.
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Satisfaccion general por atributo

Satisfaccién por cadaAtributo

100.0%
98.9%

Amabilidad  Profesionalidad

Grdfico 2. Satisfaccion por cada Atributo
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97.1%

Accesibilidad Tiempo Higiene y Co

Como vemos en el gréfico 2, la satisfaccidon supera el 90% en los 7 atributos mostrados, quedando el promedio de esta en 97.6%
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Satisfaccion por atributo

Amabilidad

Grdfico 3. Satisfaccion de Amabilidad

Tal como podemos observar en el grafico 3, |a satisfaccién de la amabilidad en los servicios prestados es de un 98.4% (1,166/1,190), indicaron que la
amabilidad es buena o muy buena, quedando un 2% en regular (21/1,190) y un 0% en muy mala (0/1,190).

¢Como calificala amabilidad del personal
que le atendio?

2%

® Muy Mala mMala Regular ®m Buena m Muy Buena
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Profesionalidad

Grdfico 4. Satisfaccion de Profesionalidad

¢Como considera la profesionalidad del personal
que le atendig?

1%

® Muy Mala = Mala Regular m Buena m Muy Buena

Como se muestra en el grafico 4, |a satisfaccion de la profesionalidad es de un 98.9% (1,177/1,190), quedando un 1% en regular (11/1,190), un 0%
(2/1,190) en insatisfecho para mala y muy mala.
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Facilidad y Rapidez

Grdfico 5. Facilidad y Rapidez

¢Como considera la facilidad y rapidez del servicio
brindado?

‘5%

® Muy Mala = Mala Regular m® Buena m Muy Buena

En cuanto a la facilidad y rapidez, vemos en el grafico 5 que la satisfaccion fue de 94.5% (1,125/1,190) en los servicios prestados, quedando un 5% en regular
(61/1,190) y un 0.0% (4/1,190) en insatisfecho para muy mala.
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Manejo de las Informaciones

Grdfico 6. Satisfaccion del manejo de las informaciones

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

1%

m Muy Mala = Mala Regular ®Buena = Muy Buena

Segun los 1,190 usuarios encuestados, un 99.2% (1,181) indicé que esta satisfecho con el manejo de las informaciones por parte del personal, quedado un
1% (7) con opinidn regular al respecto, finalizando con un 0% (2) insatisfechos para una valoracién mala y muy mala.
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Accesibilidad

Grdfico 7. Satisfaccion sobre accesibilidad a los servicios.

¢Como considera el acceso a los servicios
solicitados?

3%

® Muy Mala = Mala Regular ® Buena = Muy Buena

Tal como podemos observar en el grafico 7, |a satisfaccion de la accesibilidad a los servicios prestados es de un 97.1%, (1,155/1,190) indicaron que la
accesibilidad es buena o muy buena, quedando un 3% en regular (31/1,190), un 0.0% (4/1,190) insatisfechos para una valoracién mala y muy mala.
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Tiempo de respuesta

Grdfico 8. Satisfaccion del Tiempo de Respuesta

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

2%

® Muy Mala = Mala Regular m® Buena m Muy Buena

Segun los usuarios encuestados, un 98.4% (1,169) indicé que esta satisfecho con el tiempo para recibir los resultados de los estudios realizados, quedado un
2% (19) con opinidn regular al respecto, un 0.0% (2/1,190) mala y muy mala.
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Higiene y Comodidad

Grdfico 9. Satisfaccion de la Higiene y Comodidad

¢Como considera la higiene y comodidad del
espacio fisico?

® Muy Mala = Mala Regular ®™Buena = Muy Buena

En cuanto a la higiene y comodidad, vemos en el grafico 9 que la satisfaccion fue de 97.3% (1,158/1,190) en los servicios prestados como muy buenoy

bueno, quedado un 0.02% (29) con opinion regular al respecto, un 0.0% (3/1,190) mala y muy mala.
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Satisfaccion general del Servicio

Grdfico 10. Calidad de los Servicios Brindados

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

m Muy Mala mMala Regular mBuena m Muy Buena

Tal como se observa en el grafico 10; 1,116 de los 1,190 usuarios encuestados opinaron que la calidad de los servicios brindados es buena o muy buena para
un 97.6% de satisfaccion, quedado un 2% (21) con opinidn regular al respecto, un 0 % (0/1,190) mala y muy mala.
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CONSULTA EXTERNA

Grdfico 11. Satisfaccion servicio de Consulta Externa

Nivel de Satisfaccion para el Servicio de "Consulta Externa"

98.5%

m Consulta Externa

Tal como podemos observar en el grafico 11, la satisfaccion general de los 363 usuarios encuestados para el servicio de consulta externa, la satisfaccidn es
de 98.5%.
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EMERGENCIA

Grdfico 12. Satisfaccion servicio de Emergencia

Nivel de Satisfaccion para el Servicio de "Emergencia"

= Emergencia

Tal como podemos observar en el grafico 12, la satisfaccion general de los 257 usuarios encuestados para el servicio de emergencia, la satisfaccion es de
95.3%.
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HOSPITALIZACION

Grdfico 13. Satisfaccion servicio de Hospitalizacion

Nivel de Satisfaccion para el Servicio de "Hospitalizacion®

97.4%

m Hospitalizacion

Tal como podemos observar en el grafico 13, la satisfaccion general de los 119 usuarios encuestados para el servicio de hospitalizacidn, la satisfaccion es de
97.4%.
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IMAGENES

Grdfico 14. Satisfaccion servicio de Imdgenes

Nivel de Satisfaccion para el Servicio de "Imagenes"

® [magenes

Tal como podemos observar en el gréfico 14, la satisfaccion general de los 81 usuarios encuestados para el servicio de hospitalizacién, la satisfaccion es de
97.4 %.
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LABORATORIO

Grdfico 15. Satisfaccion servicio de Laboratorio

Nivel de Satisfaccion para el Servicio de "Laboratorio"

98.4%

® [ aboratorio

Tal como podemos observar en el grafico 15, la satisfaccion general de los 370 usuarios encuestados para el servicio de laboratorio, la satisfaccién es de
98.4%.
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Anexos

| Contenido de la encuesta

Encuesta General de Satisfaccion

¢Cémo califica la amabilidad del personal que le atendic?
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4, (Como considera la facilidad y rapidez del servicio brindado?

5. ¢Cémo percibe el manejo de |las informaciones del personal que le atendié?
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8. ¢ Recomendaria a otra persona atenderse en este establecimiento de salud?

=i 0

o

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

iSu opinion es importante para nosotros!

Borrar Todo Iralin




