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Presentación

La ConsultoríaInterdisciplinaria en DesarrolloɀCIDLatinoamérica-, a solicitud del Ministerio de Administración Pública (MAP), realizó el
presenteestudio cuantitativo. El objetivo de este esfuerzoesdesarrollarun sistemade mediciónbaseparaconocerel nivel de satisfacciónde
los ciudadanoscon los servicios que son ofrecidos por los 47 hospitales públicos con que el Ministerio de Administración Pública ha
establecidoacuerdosde colaboracióninterinstitucional para la implementacióndel Marco Comúnde Evaluación. Estocomo herramienta de
gestiónde calidad.

Para cumplir con la meta del estudio, se llevó a cabo un total de dieciséis mil cuatrocientos noventa y un (16,491) entrevistas,
aproximadamente 351en cada hospital, con un margen de error muestral de ± 5 puntos por hospital. Donde se entrevistaron hombres y
mujeresmayoresde 18añosque recibieron un serviciomédicoen los hospitalesvisitados. Esteinforme contiene la informacióngráficaparael
Hospital Dr. Leopoldo Pou. Endocumentosaparte seentregan los resultadosparael resto de centros evaluados.

CIDLatinoaméricaagradeceal Ministerio de AdministraciónPública(MAP) la confianzadepositadaen contratar susserviciosy haceextensivo
este agradecimientoa los informantes, quienesatendieron a los representantesde la empresacon mucho interés y dedicación. A la vez, la
empresasepone a la orden paraampliar la información queseexponeen estedocumento.

La siguiente información es confidencial y puede estar sujeta al secreto profesional. Está destinada únicamente para el uso del individuo o entidad a la que está dirigida y aquellos otros que sean 
autorizados para recibirla. Si usted no está autorizado para evaluar esta información, por este medio se le notifica que cualquier divulgación, copia, distribución o toma de acción con base en el 

contenido de este documento está estrictamente prohibida y podría ser ilegal.
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Hospital Dr. Leopoldo Pou

Objetivo
Desarrollarun sistemade medición base para conocer el nivel
de satisfacción de los ciudadanos con los servicios que son
ofrecidos por los hospitales públicos con acuerdos de
colaboración con el MAP para la implementación del Marco
Comúnde Evaluación.

Tipo de estudio
Estudiocuantitativo mediante la técnicade entrevista personal,
cuestionario estructurado y pre-codificado. Entrevistadores:
experiencia previa en entrevistas, manejo de instrumento y
metodologíaa seguir.

Tamaño de la muestra y cobertura

Muestra de acuerdoal cuadroadjunto, entrevistandoa hombres
y mujeresmayoresde 18años de edad que acudieron al centro
de saluden buscade los serviciosofrecidos.

Fechas de Trabajo de Campo
El levantamiento en campo se realizó a partir del 2 de Mayo al 8 
de Agosto del 2018 del presente año.

Tamaño de la muestra por área evaluada
Total n=391

Área n= Área n=

Consulta externa 60 Ginecología 46

Emergencias 92 Laboratorio 71

Gastroenterología 0 Imágenes 61

Pediatría 61

Masculino
18%

Femenino
82% 27

45

28

41 años o más

26 - 40 años

18 - 25 años

Edad

11

50

39

Superior

Media

Básica

Educación

2

6

7

18

29

37

Jubilado o pensionado

Estudiante

Desempleado

Trabajador público

Trabajador privado

Ama de casa

Situación laboral
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METODOLOGÍA
-Aspectos generales



Hospital Dr. Leopoldo Pou

50

24

26

Satisfechos (9-10) Neutros (7-8) Insatisfechos (0-6)

Nivel de satisfacción
Porcentajes 

NIVEL DE SATISFACCIÓN
-Nivel de satisfacción con el servicio en general

De manera general el 50% de los pacientes se mostraron satisfechos con el servicio recibido, mientras que un 24% neutros y el26% restante indicaron estar 
insatisfechos. 

P8.-¿Cuál es su grado de satisfacción en general con el servicio que ofrece el centro médico (del 0 al 10) donde 0 representaríala peor valoración y 10 
representaría la mejor valoración. 
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NIVEL DE SATISFACCIÓN
- Instalaciones físicas y equipamiento

PROM.
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Nivel de satisfacción 
Porcentajes 

Escala: mínima evaluación = 0; máxima evaluación = 10.
Fuente: Anexo estadístico cuadro: 3

53

44

53

78

48

20

22

21

17

26

26

34

26

5

26

La apariencia física de los empleados (uniforme, identificación, higiene)
está acorde al servicio que ofrecen.

El equipamiento y medios tecnológicos del hospital

El estado físico del área de atención a los pacientes.

Los elementos materiales (folletos, letreros, afiches, escritos) son
visualmente llamativos y de utilidad.

La comodidad y la limpieza en el área de espera de los servicios

 9-10  7-8  0-6

7,61

7,23

7,72

9,20

7,68

Conrelación a las instalacionesfísicasy equipamiento del Hospital Dr. Leopoldo Pou, los pacientesinformaron que los elementosmaterialesson
visualmente llamativos y de utilidad (78%), no obstante, el equipamiento y medios tecnológicos del hospital deben mejorar, ya que un 34%se
mostro insatisfecho.



Hospital Dr. Leopoldo Pou

NIVEL DE SATISFACCIÓN 
-Eficacia del servicio prestado

PROM.
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Nivel de satisfacción 
Porcentajes 

Escala: mínima evaluación = 0; máxima evaluación = 10.
Fuente: Anexo estadístico cuadro: 4

63

49

46

17

27

23

20

25

31

La seguridad (confianza) de que en la atención que le han
dispensado no se han cometido errores.

El cumplimiento de los plazos en el ofrecimiento del
servicio

El personal cumple lo que dice que va a hacer

 9-10  7-8  0-6

8,07

7,74

7,26

Los pacientesdel Hospital Dr. Leopoldo Pou, están satisfechoscon la seguridadque le brindan en la atención que le han dispensado(63%),
también,estánsatisfechoscon el cumplimientode los plazosen el ofrecimiento del servicio(49%).




