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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 Hospital Dr. Vinicio Calventi.

Siguiendo con la estrategia de ofrecer servicios de salud con calidad, calidez y orientados a satisfacer las mas altas
expectativas de los ciudadanos, el Hospital Dr. Vinicio Calventi aplicé una encuesta de satisfaccidon a los usuarios de
los servicios de salud.

Dichas encuestas fueron aplicadas utilizando una Plataforma de Atencidn al Usuario, un revolucionario método
tecnoldgico 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 (PC, y tableta. Ademas, los resultados pueden visualizarse en tiempo real y la generacidon de
reportes puede realizarse utilizando diferentes variables.

El cuestionario utilizado comprende las preguntas que dan respuesta a las 7 dimensiones.

Los servicios evaluados son los 5 servicios fuertes segin la demanda del Hospital Dr. Vinicio Calventi, (Consulta
Externa, Emergencia, Hospitalizacidn, Imagenes y Laboratorio).
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Ficha Técnica

Universo Los cuestionarios serdn aplicados a los usuarios del Hospital Dr.Vinicio Calventi .

Segun la exploracién de estadisticas descriptivas de la poblacién de usuarias, se ha
identificado un promedio mensual de encuestas, tomando como base la totalidad de los
servicios realizados durante los meses comprendidos: Julio—Diciembre 2023, la muestra
seria la siguiente:

COMNSULTA EXTERMNA 1,022
EMERGENCIA 882
HOSPITALIZACION 793
IMAGENES 575
LABORATORIO 728
TOTAL 4,000
Ambito Las encuestas son aplicadas en las instalaciones del Hospital Dr.Vinicio Calventi ubicado

en la carretera Hato Nuevo #43, la Unidén Los Alcarrizos, Santo Domingo Oeste. Se
utilizara el método de Muestra Deliberada con Variacion Maxima de Muestreo.

La variacién 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 homogeneiza/

lo mas posible la muestra.
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Muestra El tamaiio de la muestra se determind en base a la cantidad de pacientes que ingresan al
establecimiento buscando obtenerlos siguientes parametros:
* Un margen de error no mayor a 5%.
* Un nivel de confianza de un 95%.
Se utilizaron los datos de la produccidn de servicio del hospital, el cual para este caso se utilizé la
produccién de enero — Mayo 2022, siendo la tltima que estaba disponible para el inicio de aplicacion
regular de la encuesta.
Utilizando la siguiente formula para calcular la Muestra Ajustada:
Muestra= (NumeroZ)2 *p % (1 -p)

(Margende error)
2 NumeroZ =1.96 paranivelde confianzade 95%
p=0.5
MuestraAjustada= Muestra

1+ Muestra-1

PoblacionTota
Método para utilizar Encuesta personal, mediante plataforma de atencidn al usuario.
Fecha de trabajo Las encuestas se realizaron de manera diaria (dias laborables), desde

Julio-Diciembre 2023
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Realizacién Las encuestas seran aplicadas por los colaboradores de las unidades de
atencion al usuario.

Luego de ingresar al link provisto por los coordinadoresde la encuesta de
satisfaccion al 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 dimensidn son las siguientes:

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

éComo se considera la higieney 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 atendié?

Capacidad de respuesta Disposicidn y voluntad para ayudar a los usuarios y
proporcionar un servicio rapido.

éComo considerala facilidad y rapidez del servicio brindado?
¢Como considera el tiempo para recibir los resultados de los
estudios realizados?

Profesionalidad/Confianza Conocimiento y atencidon ,mostrados por los empleados y sus
habilidades para concitar credibilidad y confianza.
¢Como considerala profesionalidad del personal que le

atendié? P
Empatia/Accesibilidad Atencion personalizada que dispensa la organizaciéna s

clientes.

¢Como considera el acceso a los servicios solicitados? -
é¢Como califica la amabilidad del personal que le atendig SFIS
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indice de Satisfaccion General

Siguiendo los lineamientos establecidos, esta encuesta fue aplicada a una muestra de 4,000 usuarios del Hospital Dr. Vinicio
Calventi distribuidas entre los servicios Consulta externa, Emergencia, Hospitalizacidn, Imagenes y Laboratorio.

HOSPITAL DR. VINICIO CALVENTI

= Sansheckin General

Tal como podemos observar en el grafico, la satisfaccion general de los 4,000 usuarios encuestadas, la satisfaccion es de 83,03%.
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10. Satisfaccion para cada atributo

B800% 36, 88%

B6.00M 85,60% Sf?gaagtemfaccmn para cadaAtributo
B4,48% '
84,00% 83,25%
82,00%
80,00%
78,78%
78,005 77,38%
76,00%
74,00%
72,0005

Amabilidad  Profesionalidad  Facilidad y Manejodelas  Acceso alos Tiempo para Higiene y
Rapidez Informaciones Servicios recibir Comodidad
Resultados

Esta encuesta fue aplicada satisfactoriamente a una muestra de usuarias que solicitaron el servicio de Consulta Externa,
Laboratorio, Imagenes, Emergencia y/o Hospitalizacion en el Hospital Dr. Vinicio Calventi, en el periodo de Julio- Diciembre
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 83.03%.
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1. Cémo califica la amabilidad del personal que lo atendié (el personal le saluda, se despide, pide por favor al solicitar
informacion, sonrie, le llama por su nombre, etc.).

¢ Como califica la amabilidad del personal que le
atendié?

2. Como considera la profesionalidad del personal que le atendio (la confianza, conocimiento y atencion profesional de la persona
que le atendid).

¢Como considera la profesionalidad del personal
que le atendio?

=M

= Muy Buera METROPOLITANO
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3. Como considera la facilidad y rapidez del servicio brindado (la respuesta al requerimientodel servicio fue rapida, oportunay directa, si la
disposicion y voluntad del personal para ayudarle fue apropiada).

¢Como considera la facilidad y rapidez del servicio
brindado?

= Muy Mala w ar = Buena = Muy Bugna

4. Cémo percibe el manejo de las informaciones del personal que le atendid (el personal sabe lo que hace, le brinda la informacién
requerida o da razones en caso de no poder prestar el servicio).

¢Como percibe el manejo de las informaciones del
personal que le atendi6?

=M
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5. Como considera el acceso a los servicios solicitados (la facilidad de acceso a los servicios requeridos)

¢COmo considera el acceso a los servicios
solicitados?

= Muy Mala L Ular =Buena = Muy Buena

6. COmo considera el tiempo para recibir los resultados de los estudios realizados (laboratorios, rayos x, diagndsticos, etc.)

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

u Muy Mala = Buena = Muy Buena "NM
METROPOLITANO
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7. Como considera la higiene y comodidad del espacio fisico (sala de espera, pasillos, bafios, escaleras, etc.)

¢Como considera la higiene y comodidad del
espacio fisico?

8. ¢En general, Cémo considera la calidad del servicio recibido?

En general, ¢ COmo considera la calidad del
servicio recibido?
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u Muy Mala (] = Muy Buena
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9. {Recomendaria a otra persona atenderse en este hospital?

Leyenda respuesta porcentaje
N 3,992 99.8%
NO 8 0.2%

¢Recomendaria a otra personaatenderse en este
establecimiento de salud?

0,2%

Esta encuesta fue aplicada satisfactoriamente a una muestra de usuarias que solicitaron el servicio de Consulta Externa, Laboratorio,

Imagenes, Emergencia y/o Hospitalizacién en el Hospital Dr. Vinicio Calventi, en el periodo de Julio- Diciembre 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
83.03%.
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Nivel de Satisfaccion para el Servicio de "Consulta Externa"

13.56%

* Congutts CLaterma

Esta encuesta fue aplicada satisfactoriamente a una muestra de usuarias que solicitaron el servicio de Consulta
Externa en el Hospital Dr. Vinicio Calventi , en el periodo de Julio — Diciembre 2023 en el monitoreo de las
encuestas de satisfaccion de los servicios antes mencionados. Acorde a los resultados arrojados, la satisfaccion es
86,44%.

METROPOLITANO
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Nivel de Satisfaccion para el Servicio de "Hospitalizacion'

92.24%

Esta encuesta fue aplicada satisfactoriamente a una muestra de usuarias que solicitaron el servicio de
Hospitalizacion en el Hospital Dr. Vinicio Calventi, en el periodo de Julio — Diciembre 2023 en el monitoreo
de las encuestas de satisfaccion de los servicios antes mencionados. Acorde a los resultados arrojados, la
satisfaccion es 92.24%.
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Nivel de Satisfaccion para el Servicio de "Emergencia"

* Imergenca

Esta encuesta fue aplicada satisfactoriamente a una muestra de usuarias que solicitaron el servicio de Emergencias en el
Hospital Dr. Vinicio Calventi, en el periodo de Julio — Diciembre 2023 en el monitoreo de las encuestas de satisfacciéon de los
servicios antes mencionados. Acorde a los resultados arrojados, la satisfaccion es 74,06%.
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Nivel de Satisfaccion para el Servicio de "Laboratorio"

6.32

93,68%

® Laborstono

Esta encuesta fue aplicada satisfactoriamente a una muestra de usuarias que solicitaron el servicio de Laboratorio
en el Hospital Dr. Vinicio Calventi , en el periodo de Julio - Diciembre 2023 en el monitoreo de las encuestas de
satisfaccion de los servicios antes mencionados. Acorde a los resultados arrojados, la satisfaccion es 93,68%.
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Nivel de Satisfaccion para el Serviciode "Imagenes"

Esta encuesta fue aplicada satisfactoriamente a una muestra de usuarias que solicitaron el servicio de Imagenes en el Hospital
Dr. Vinicio Calventi, en el periodo de Julio — Diciembre 2023 en el monitoreo de las encuestas de satisfaccion de los servicios
antes mencionados. Acorde a los resultados arrojados, la satisfaccion es 69,48%.
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Seleccione el servicio recibido

2. (Lomo califica la amabilidad del personal que le atendid?

3. ¢Como considera la profesionalidad del personal gue le atendid?

=M
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4, ¢Como considera la facilidad y rapidez del servicio brindado?

Muy Buena
=gl
lala
ki hiais
6. ;Como considera el acceso a los servicios solicitados?
Muy Busna

1ala [

huy Mala N

METROPOLITANO
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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?
Uy Buena
Mala
10. ¢Como considera la higiene y comodidad del espacio fisico?
Muy Buena
ala
1. Sexo

iSu opinién es importante para nosotros!

Ir al inicso ‘
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