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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 centro, para

lograr asi mejorar en los puntos mas débiles, medir indices de satisfaccion de los ciudadanos

y recabar informacién en procura de obtener mejores resultados

El Hospital Provincial General Melenciano, 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 satisfaccion son
realizadas a través de la Plataforma de
Atencion 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
informacion acerca de los factores que
necesitamos fortalecer para
mantenerlos satisfechos con la calidad

en la prestacion de los servicios.
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La encuesta de satisfaccion fueron realizadas, a través de la Plataforma de Satisfaccion
al Usuario, un revolucionario método tecnologico 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 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 5 dimensiones
que comprende el modelo SERVQUAL.

Los servicios evaluados son los 5 servicios fuertes segun la demanda del hospital,

(Consulta Externa, Emergencia, Hospitalizacion, Imagenes y Laboratorio)
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FichaTecnica

Universo Los cuestionarios serén aplicados a los usuarios del Hospital
Provincial General Melenciano

Segun la exploracion de estadisticas descriptivas de la poblacién
deusuarios, se ha identificado un promedio mensual de
serviciosprestados, tomando como base la totalidad de los servicios
realizadosdurante los meses de julio- diciembre 2023, la muestras eria

la siguiente:
ConsultaExterna 1,392
Emergencia 792
Hospitalizacion 560
Iméagenes 552
Laboratorio 1,360

Ambito
Las encuestas son aplicadas en las instalaciones del Hospital Provincial
General Melenciano, ubicado en la C/ Duarte no. 32, sector el pueblo,
Jimani, Provincia Independencia. Se utilizard el método de Muestra
Deliberada conVariacion Méaxima de Muestreo.

La variacion méaxima de la muestra se basa en el criterio de los en
cuestadores 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 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 produccion de servicio del hospital, el cual
para este caso se utiliz6 la produccion de junio 2023, siendo la ultima
gue estaba disponible para el inicio de aplicacion regular de la
encuesta.

Utilizando la siguiente férmula para calcular la Muestra Ajustada:

(NameroZ)«p*(1— p)

Muestra=
(Margendeerror)?

NumeroZ=1.96paraniveldeconfianzade95%
p=0.5
Muestra
MuestraAjustada=

1 Muestra—1
oblacionTotal

Método para utilizar Encuesta personal, mediante plata forma de atencién al usuario.

Fecha de trabajo Las encuestas se realizaron de manera diaria (dias laborables), desde
el 01 julio hasta el 26 de diciembre 2023.

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

Luego de ingresar al link provisto por los coordinadores de la

encuestade satisfaccional usuario:https://encuesta.sns.gob.do
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Dimensiones Del Modelo

Las dimensiones del modelo y las preguntas de la encuesta que responden a cada dimension son lassiguientes:

Enero-Junio2023

Elementos tangibles

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacién.

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

Eficacia/ confiabilidad

Habilidadpararealizarelserviciodemodocuidadoso,eficientey fiable.

¢ Comopercibeelmanejodelasinformacionesdelpersonalqueleatendié?

Capacidad de respuesta

Disposicién y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rapido.
¢Cémo considera la facilidad y rapidez del servicio brindado?

¢Cémo 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.

¢Comoconsidera la profesionalidad del personal que le atendio?

Empatia/accesibilidad

Atencion personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes.

¢Coémo considera el acceso a lo sservicios solicitados?
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indice de Satisfaccion General

Siguiendo los lineamientos establecidos, esta encuesta fue aplicada a una muestra de 4,656 usuarios del hospital,
distribuidas entre los servicios de Consulta externa, Emergencia, Hospitalizacion, Imagenes y Laboratorio.

HOSPITAL MUNICIPAL GENERAL MELENCIANO
JULIO- DICIEMBRE 2023

97.23%

m Satisfaccion General

Tal como podemos observar en el graficol, la satisfaccion general de los 4,656 usuarios encuestados, la satisfaccion es
de 97.23%.
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Satisfaccion General por Dimensiones

Satisfaccion para cada Atributo
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Hospital Provincial General Melenciano
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Satisfaccion por Dimension

Las graficas siguientes corresponden al desglose de las preguntas de la encuesta usuarios externos con sus respectivas respuestas
y porcentaje equivalente a estas.

¢Como califica la amabilidad del personal que
le atendio?

1%

® Muy Mala = Mala Regular mBuena m Muy Buena

Este grafico representa que una muestra de 4,656 usuarios del hospital, el 9.% de lo susuarios identificaron la amabilidad muy

buena denuestro personal, un 91 % seiialo como buena y un 1 % definié regular la amabilidad del personal.
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¢Como considera la profesionalidad del
personal que le atendié?

1%

® Muy Mala ® Mala Regular ®Buena ® Muy Buena

La profesionalidad del personal en nuestro centro de salud se definio con un 8% de los usuarios que lo afirmaron como

muy buena, un 91% como buena y 1 % definié regular la profesionalidad del personal.
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¢Como considera la facilidad y rapidez del
servicio brindado?

3%

® Muy Mala m Mala Regular m®mBuena ® MuyBuena

La facilidad y rapidez del servicio brindado fue calificado con un 8 % de los usuarios como muy buena y un 88% como

buena y 1 % definio regular la facilidad y rapidez del personal.
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¢Como percibe el manejo de las
informaciones del personal que le atendig?

1%

® Muy Mala m Mala Regular mBuena m Muy Buena

Un 8 % de los pacientes afirman que el manejo de informacion en el centro es muy bueno y un 8% es bueno y 1 % definio
regular el manejo de informacion.
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¢Como considera el acceso a los servicios
solicitados?

3%

® Muy Mala m Mala Regular mBuena m Muy Buena

El acceso a los servicios en el centro un 9 % de los usuarios lo califican como muy bueno,un 88 % de los usuarios dicen

que tiene buen acceso y un3 % afirma ser regular.
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¢Como considera el tiempo para recibir los
resultados de los estudios realizados?

3%

\
\
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® Muy Mala ® Mala Regular mBuena m Muy Buena

El tiempo de respuesta un 7% de los usuarios afirma que es muy bueno y un 90% de lo susuarios dicen que es buenoy un 3 %
afirma ser regular.
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¢Como considera la higiene y comodidad del
espacio fisico?

® Muy Mala m Mala Regular ®Buena ® MuyBuena

Un 8 % de los usuarios afirman que el hospital tiene muy buena higiene y comodidad, un 84% asegura que es buena y el %

que es regular.
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En general, ¢COmo considera la calidad del
servicio recibido?

1%

\_//

® Muy Mala m Mala Regular mBuena m Muy Buena

La calidad del servicio brindado segun los usuarios un 10 % afirma que es muy buena, un 89% afirma que es buena y un 1%
dice que es regular.
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(Recomendaria a otra persona atenderse en
este establecimiento de salud?
0.3%

99.7%

=Si = No

Un 99.7 % de los pacientes que asistieron al hospital y fueron encuestados afirman que recomendarian atender se en este
centro y un 0.3% niegan atenderse
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NIVEL DE SATISFACCION POR AREA

CONSULTA EXTERNA

Nivel de Satisfaccion para el Servicio de
"Consulta Externa”

96.98%

m Consulta Externa

En el drea de Consulta Externa fueron encuestados un total de 1,392 usuarios externos arrojando un total de un 96.98% de
participacion
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EMERGENCIA

Nivel de Satisfaccion para el Servicio de
“"Emergencia”

96.59%

= Emergencia

En el drea de Emergencia fueron encuestados un total de 792 usuarios externos arrojando un total de un 96.59% de
participacion.
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LABORATORIO

Nivel de Satisfaccion para el Servicio de
"Laboratorio”

96.69%

= Laboratorio

En el drea de Laboratorio fueron encuestados un total de 1,360 usuarios externos arrojando un total de un 96.69% de
participacion.
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IMAGENES

Nivel de Satisfaccion para el Servicio de
"Imagenes"

99.09%

= [magenes

En el drea de Imagenes fueron encuestados un total de 552 usuarios externos arrojando un total de un 99.09% de
participacion.
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HOSPITALIZACION

Nivel de Satisfaccion para el Servicio de
“"Hospitalizacion"

98.21%

m Hospitalizacion

En el drea de Hospitalizacion fueron encuestados un total de 560 usuarios externos arrojando un total de un 98.21% de
participacion.
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Conclusion

El Hospital Provincial General Melenciano con la realizacidn de la encuesta de satisfaccion busca conocer a fondo cuales son las
necesidades, quejas y sugerencias de nuestros usuarios para poder asi buscar soluciones que nos ayuden en la mejora de los
servicios que brinda dicho centro.

Las areas en las cuales fueron aplicadas dichas encuestas son: Consulta Externa, Laboratorio, Imagenes, Emergencia y/o
Hospitalizacién en lascuales se calcula una poblacién para poder ser realizadas acorde a la cantidad calculada. Acorde a los
resultados arrojados después de la realizacién de estas encuestas tenemos una satisfaccion a nivel general de un 97.23 %.

Seguir mejorando nuestros servicios es un compromiso que tenemos como centro de salud, con las quejas, sugerencias y
expectativas de los usuarios podremos ir resaltando puntos que aportan considerablemente a la calidad de la institucion.
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Anexos
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Contenidodelaencuesta

Ny SNS |

DE SALUD

Encuesta General de Satisfaccion

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

ento del servicio fue rapida, oportuna v directa, s |3 disposicion y voluntad del personat para ayudarle fue

Muy Buena
Buena
Regular
Mala

Muy Mala

OOOYOYO)Y O)

5. ¢Como percibe €l manejo de las informaciones del personal que le atendio?

{El personal sabe lo qu F da o

qQuerida o da raz

ONES N C3s0 de No Poo

I

hace, le brinda la informacion

a

i
hil
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T
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\
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() Muy Buena
() Buena

() Regular
() Mala

() Muy Mala

6. ¢Coémo considera el acceso a los servicios solicitados?

0s serviclos requeridos, facilidad con qu

i

CONSICL

J.
)
o
w
)

Q0

() Muy Buena
) Buena

) Regular

) Mala

() Muy Mala

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

La entrega de los resultados de laboratorio, imagenes

m

tc)

(O Muy Buena
) Buena

(O Regular

O Mala

O Muy Mala
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8. ¢Recomendaria a otra persona atenderse en este establecimiento de salud?

D'Si O No

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

() Muy Buena
) Buena

) Regular
) Mala

) Muy Mala

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

a de espera, pasillos, banos, escaleras, elc

) Muy Buena
(O Buera

Regular
Mala

) Muy Mala

iSu opinion es importante para nosotros!

m Borrar Todo Iral inicio
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