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INTRODUCCION

La encuesta de satisfaccion ciudadana es una herramienta que permite a los
ciudadanos/usuarios expresar su satisfaccién 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 mads altas expectativas de los Ciudadanos, el Hospital Provincial Ricardo
Limardo aplicd una encuesta de satisfaccidn a los usuarios de los servicios de salud.

Dichas encuestas fueron aplicadas utilizando una Plataforma de Atencidn al Usuario, un

revolucionario método tecnoldgico desarrollado

-Sm 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

OONS computadoras como  dispositivos  moviles

(laptops, tabletas y celulares).Ademads, los

resultados pueden visualizarse en tiempo real y la

Seecene stiormuisno que geses ena generacién de Reportes puede realizarse
utilizando diferentes variables.

Atencion al Usuar

El cuestionario utilizado comprende las preguntas
gquedan respuesta a las 5 dimensiones que
Sugerencissy Felicitaciones comprende el modelo SERVQUAL.

Los servicios evaluados son los 5 servicios fuertes
segun la demanda del hospital, (Consulta Externa,
Emergencia, Hospitalizacién, Imagenes vy
Laboratorio).

Imagen 1: Plataforma Atencidn al Usuario SNS: https://encuesta.sns.gob.do
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OBIJETIVO

Conocer y medir la satisfaccion de los usuarios que requieran los servicios de salud que
presta el Hospital Provincial Ricardo Limardo, a fin de identificar las oportunidades de
mejora e implementar acciones que mejoren la percepcidn del servicio brindado.

ALCANCE
La encuesta se llevd a cabo diariamente a los usuarios que accedan a los servicios de salud
en los dias laborables durante el periodo enero — junio 2023.

METODOLOGIA

FICHA TECNICA

Universo Los cuestionarios seran aplicados a los usuarios del
Hospital Provincial Ricardo Limardo.

Segun la exploracidn 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 2022 la muestra seria la
siguiente:

Servicios
Consulta externa 47,836
Emergencia 83,120
Hospitalizacién 8,129

Imagenes 75,579
Laboratorio 544,361

A partir de esto se realiza por servicio diariamente,
en dias laborables un minimo de encuestas diarias
por servicio.

Ambito Las encuestas son aplicadas en las instalaciones del
Hospital Provincial Ricardo Limardo, Calle Manolo
Tavares Justo No. 1, Municipio San Felipe,
Provincia Puerto Plata, Rep. Dom. Se utilizard el
método de Muestra Deliberada con Variacién
Maxima 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
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diferentes caracteristicas. Esto es realizado para
asegurar la presencia maxima de variacién 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 produccion de servicio
del hospital.

Se definié un nimero objetivo de muestras diarias
minima por servicio ateniendo las estadisticas
promedio por mes, que en total se realizan cinco
(5) por area.

Método a utilizar Encuesta personal, mediante plataforma de
atencion al usuario del SNS.

Fecha de trabajo Las encuestas se realizaron de manera diaria (dias
laborables), desde de enero hasta junio 2023.
Realizacidn Las encuestas seran aplicadas por los
colaboradores de las unidades de atencion al
usuario.

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

En total se analizaron un total de 2,048 encuestas distribuidas de forma representativa
consulta externa, emergencia, hospitalizacion, imagenes y laboratorio.
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ATRIBUTOS DEL MODELO

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacion.
Elementos tangibles
¢como considera la higiene y comodidad del
espacio fisico?

Habilidad para realizar el servicio de modo
amable, profesional y oportuna.

Humanizacién/empatia , , ,
P En general, écomo considera la calidad del

servicio recibido? é¢como califica la amabilidad
del personal que le atendio?

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

Profesionalidad/confianzalé¢cémo percibe el manejo de las informaciones
del personal que le atendié? écémo considera la
profesionalidad del personal que le atendié?
¢Recomendaria a otra persona atenderse en
este establecimiento de salud?

Atencion personalizada que dispensa la
organizacion a sus clientes.

¢como considera el acceso a los servicios
Accesibilidad solicitados?

¢como considera la facilidad y rapidez del
servicio brindado?

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

- [~

I 1

NEUTRAL

ESCALA DE VALORACION
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CRITERIOS PARA LA MEDICION

Satisfecho/Insatisfecho

® Bueno + Muy Bueno= Satisfecho

e Malo + Muy Malo= Insatisfecho

e Regular= ni satisfecho ni insatisfecho (neutral)

MODELO UTILIZADO

En la actualidad aplicamos de manera constante y sistematica las encuestas de satisfacciéon
a los usuarios del servicio que ofrecemos como institucién, mediante un cuestionario
estructurado con preguntas estandarizadas por el SNS basadas en el modelo SERVQUAL.

Este cuestionario abarca las interrogantes que ofrecen respuesta a las cinco dimensiones
del modelo antes mencionado, con el objetivo de determinar el nivel de la satisfaccion de
los usuarios con relacién al servicio ofrecido por nuestra organizacién. Estas cinco (5)
dimensiones son: Elementos Tangibles, Eficacia/Fiabilidad, Capacidad de respuesta/
Agilidad, Profesionalidad.
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indice de satisfaccion general
Siguiendo los lineamientos establecidos, esta encuesta fue aplicada a una muestra de 2,048

usuarios del Hospital Provincial Ricardo Limardo, distribuidas entre los servicios Consulta
externa, Emergencia, Hospitalizacidn, Imagenes y Laboratorio.

HOSPITAL PROVINCIAL RICARDO LIMARDO

99.68%

= Satisfaccion General

Nivel de satisfaccion general de usuarios es de 99.68%

Este indice es un promedio de satisfaccién de los 7 atributos medidos, los cuales fueron:
amabilidad, profesionalidad, facilidad y rapidez, acceso, tiempo, higiene y comodidad.

Satisfaccion para cada Atributo

100.00% 99.95%

99.90%

99.80%
99.80%

99.70% 99.66% 99.66%
99.61%
99.60% 99.56%
99.51%
99.50%

99.40%

99.30%

99.20%
Amabilidad Profesionalidad Facilidad y Rapidez Manejo de las Acceso alos Tiempo para Higiene y
Informaciones Servicios redbir Resultados Comodidad
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Nivel de satisfaccion por servicio

Nivel de Satisfaccion para el Servicio de "Hospitalizacion"

99.69%

= Hospitalizacion

Nivel de Satisfaccion para el Servicio de "Imagenes"

99.78%

= I[magenes

SNC
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Nivel de Satisfaccion para el Servicio de "Laboratorio"

99.41%

= Laboratorio

Nivel de Satisfaccién para el Servicio de "Emergencia"”

99.87%

= Emergencia

SNC
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Nivel de Satisfaccién para el Servicio de "Consulta Externa"

99.79%

= Consulta Externa
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1. ¢Como califica la amabilidad del personal que le atendié?

¢Como califica la amabilidad del personal que le atendio?

0%2%

W

= Muy Mala mMala Regular mBuena = Muy Buena
2. ¢Como considera la profesionalidad del personal que le atendié?
¢Como considera la profesionalidad del personal que le

atendio?

0%%

m Muy Mala mMala Regular mBuena = Muy Buena

3. ¢Como considera la facilidad y rapidez del servicio brindado?

=INC
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¢Como considera la facilidad y rapidez del servicio
brindado?
0%8%

® Muy Mala mMala Regular mBuena m Muy Buena

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

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

0%%

\ /
\
\/’

® Muy Mala = Mala Regular ®Buena ® Muy Buena

5. éComo considera el acceso a los servicios solicitados?

=INC
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¢Como considera el acceso a los servicios solicitados?

0%R%

W

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

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

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

0%%

® Muy Mala = Mala Regular ®Buena = Muy Buena

7. ¢Como considera la higiene y comodidad del espacio fisico?

=INC
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¢Como considera la higiene y comodidad del espacio
fisico?

2%

® Muy Mala = Mala Regular ®Buena = Muy Buena

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

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

0286

= Muy Mala = Mala Regular ®=Buena mMuy Buena

9. ¢Recomendaria a otra persona atenderse en este establecimiento de salud?

=INC
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¢Recomendaria a otra persona atenderse en este
establecimie de salud?
6%
|

mSi = No
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ENCUESTA DE SATISFACCION
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(aall nsidera la fac 1ad
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iSU opINION es IMportante para nosotros!

Borrar Todo ‘

Imagen 4 : https://encuesta.sns.gob.do
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