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RESUMEN EJECUTIVO 
 
El análisis de los cambios ocurridos en la percepción de la calidad de los servicios obstétricos y 
pediátricos en hospitales del Ministerio de Salud Pública de la República Dominicana, se realiza basado 
en los resultados de dos encuestas cuyos datos fueron recolectados durante los meses abril-junio del 
2010 y octubre-noviembre del 2013. Ambas encuestas tuvieron como objetivo, medir el nivel de 
satisfacción de las y los clientes con los servicios materno-infantiles en diez centros de salud 
seleccionados, para recibir apoyo del proyecto USAID/Centros de Excelencia Materno-Infantiles. 
 
El universo estudiado, tanto en el 2010 como en el 2013, corresponde a todas las mujeres que durante 
una semana recibieron al menos una consulta prenatal o tuvieron un parto. En el área pediátrica se 
entrevistaron a las y los acompañantes de los niños y las niñas, con menos de cinco años de edad, que 
fueron atendidos en consulta externa o estuvieron internos durante el período de referencia.  
  
Para medir el nivel de satisfacción de usuarias y usuarios con los servicios materno-infantiles, se 
construyó  un indicador resumen, el Índice de Satisfacción de las Usuarias y Usuarios (ISU), a partir de 
unas 40 preguntas sobre los siguientes aspectos: 1) tiempo de espera hasta recibir el servicio, 2) 
condiciones de la sala de espera o de internamiento, 3) trato recibido por el personal que prestó el 
servicio y 4) horario del servicio. El valor del ISU oscila entre 0% y 100%, donde 0% indica total 
insatisfacción con el servicio y 100% total satisfacción con el servicio. 
 
El análisis se realiza comparando el comportamiento de los cuatro aspectos claves incluidos en la 
encuesta en los diez hospitales, tanto a nivel individual como en promedio, para los cuatro servicios 
incluidos en las dos mediciones realizadas.  
 
Los principales hallazgos son: 
 

 El Índice de Satisfacción de las Usuarias y Usuarios (ISU) promedio para los cuatro servicios y 
los 10 hospitales se incrementó ligeramente durante el período 2010-2013, de un 64% a un 66%. 
El centro de salud que en promedio recibió la mejor valoración fue el Hospital Regional Dr. Luis 
Morillo King con un ISU de 69.5%, logrando alcanzar la meta establecida de un 70% en este 
indicador.  
En un segundo lugar se ubica el Centro Materno-Infantil San Lorenzo de Los Mina con un valor 
de 67.7%, mientras que en un tercer y cuarto lugar están los Hospitales San Vicente de Paul 
(66.4%) y Alejandro Cabral (66.3%). 
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 En el 2013, el nivel de satisfacción de las usuarias con los servicios obstétricos (66.3%) fue 
mayor que con los servicios pediátricos (64.9%). Los hospitales que en el 2013 lograron mejor 
valoración en sus servicios obstétricos por las usuarias fueron: San Vicente de Paul (69.3%), Dr. 
Luis Manuel Morillo King (69%) y Centro Materno-Infantil San Lorenzo de Los Mina (68.4%). 
El mayor nivel de satisfacción con los servicios pediátricos fue alcanzado por el Hospital 
Regional Luis Morillo King (70.1%), único que logró alcanzar la meta establecida de un nivel de 
satisfacción de 70%; y en un segundo lugar el Hospital Regional Dr. Antonio Musa (66.2%), San 
Lorenzo de Los Mina e Inmaculada Concepción (66%). 
 

 El servicio de internamiento pediátrico mantuvo la valoración más favorable en ambos años 
(68%). La atención prenatal se ubica en un segundo lugar al elevar su índice de satisfacción de 
un 63% a un 66% durante el período analizado. El nivel de satisfacción con la consulta externa 
pediátrica permaneció igual durante el período analizado y la variación del nivel de satisfacción 
con la atención al parto fue mínima. 
 

Asimismo, no todos los aspectos estudiados  tuvieron el mismo comportamiento: 
 

 Mientras el tiempo de espera es un problema aun pendiente de resolver en la atención 
ambulatoria  en todos los hospitales,  en los servicios de internamiento este es un problema casi 
superado.  

 La comunicación interpersonal (proveedor-cliente) parece ser un problema superado, según la 
evaluación hecha por usuarias y usuarios de los diferentes servicios, superando en todo caso el 
80%. 

 Las condiciones físicas de la sala donde esperaron hasta ser atendidos y de la sala de 
internamiento, recibieron una valoración intermedia pero en ningún caso supera el 65%. 
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INTRODUCCIÓN  

 
El presente documento contiene un análisis comparativo de los niveles de satisfacción de  usuarias y 
usuarios de los servicios obstétricos y pediátricos en diez hospitales del Ministerio de Salud Pública de 
la República Dominicana, que recibieron apoyo del Proyecto USAID/Centros de Excelencia Materno-
Infantiles durante el período 2010-2013.  
 
La medición del nivel de satisfacción de usuarias y usuarios se hizo a través de un único indicador: el 
Índice de Satisfacción de Usuarias y Usuarios (ISU), construido a partir de unas 40 preguntas sobre los 
siguientes aspectos: 1) tiempo de espera hasta recibir el servicio, 2) condiciones de la sala de espera o de 
internamiento, 3) trato recibido por el personal que prestó el servicio y 4) horario del servicio. 
 
Para obtener las informaciones sobre las variables que permitieran la construcción del ISU se realizaron 
dos encuestas cuyos datos fueron recolectados durante los meses abril-junio del 2010 y octubre-
noviembre del 2013. 
 
El reporte está organizado en cuatro capítulos y dos anexos. El primero contiene una breve descripción 
de los aspectos metodológicos. En el segundo se presenta el perfil de la población entrevistada. En el 
tercer capítulo se presenta un análisis comparativo de los cambios en el nivel de satisfacción de usuarias 
y usuarios de los servicios obstétricos y pediátricos durante el período 2010-2013, tanto a nivel general 
como para cada uno de los servicios valorados (Consulta prenatal, Atención al parto, Consulta pediátrica 
e Internamiento pediátrico) así como para cada uno de los diez hospitales apoyados por el Proyecto. 
 
El último capítulo resume los principales hallazgos y se ofrece un conjunto de recomendaciones. 
 
Se presentan dos anexos: el primero que contiene la explicación del proceso de construcción del ISU y 
el segundo incluye los cuestionarios utilizados en ambos estudios. 
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1. ASPECTOS METODOLÓGICOS 
 

 
1.1. Universo estudiado 
  
Para este estudio, al igual que en 2010, en cada uno de los diez centros de salud apoyados por el 
Proyecto, fueron entrevistadas: 1) Todas las personas que durante cinco días (lunes a viernes) recibieron 
al menos una consulta pre-natal o acompañaron un niño o niña menor de cinco años a una consulta por 
morbilidad; 2) Las mujeres que egresaron luego de tener un parto durante un período de siete días (lunes 
a domingo)  y 3) Las personas que acompañaron a un niño o niña menor de cinco años  que fue “dado de 
alta”, luego de estar hospitalizado(a) durante al menos un día durante la semana de referencia. 
 
La decisión de realizar un censo de las usuarias y usuarios de los servicios obstétricos y pediátricos se 
basó en el escaso número de personas que, en promedio, utilizan algunos de los servicios de interés 
durante una semana en algunos de los centros de salud que recibieron  asistencia técnica del Proyecto. 
 
1.2. Los cuestionarios 
 
Para la recolección de los datos en el 2010 y 2013 se utilizó un conjunto de cuatro cuestionarios, que 
fueron aplicados en los cuatro servicios estudiados: 

 
 Consulta prenatal 
 Atención al parto 
 Consulta externa pediátrica y 
 Hospitalización pediátrica. 

 
Cada cuestionario contiene en promedio unas 40 preguntas para investigar los siguientes aspectos: 
 

 Sexo, edad, lugar de residencia y nivel educativo de las personas entrevistadas. 
 Tiempo de espera y valoración de este tiempo. 
 Percepción de las características de la sala de espera, de internamiento, pre y postparto. 
 Percepción del horario de los centros de salud. 
 Percepción sobre el trato del personal que prestó el servicio y valoración general del trato 

recibido. 
 Razón de elección del centro, aspectos más importantes al momento de buscar un servicio y 

valoración general del servicio recibido. 
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La validación de los instrumentos fue realizada, previo al entrenamiento del personal de campo en el 
año 2010. 
 
1.3. Trabajo de campo 
 
El trabajo de campo fue realizado durante los meses abril-mayo del 2010 y octubre-noviembre del 2013. 
En el 2010 el trabajo de campo fue realizado por dos equipos de diez y seis personas, pero en el 2013 
fue necesario integrar un equipo adicional de diez personas con el objetivo de finalizar a tiempo el 
proceso de levantamiento de la información. Cada equipo de levantamiento de la información tuvo una 
supervisora responsable de revisar los cuestionarios y retroalimentar a las encuestadoras. 
 
Las integrantes de los equipos fueron seleccionadas entre el personal del CESDEM con mayor 
experiencia en encuestas complejas realizadas por la institución durante los últimos diez años. No 
obstante, recibieron un breve entrenamiento, ya que más del 95% de ellas habían trabajado en la 
encuesta anterior o en estudios similares. 
 
1.4. Procesamiento de los datos 
 
El procesamiento de los datos se hizo en tres etapas. La primera etapa se agotó en terreno, donde la 
supervisora revisaba diariamente todos los cuestionarios para reducir la no respuesta y las 
inconsistencias entre preguntas. La segunda etapa fue la crítica manual. Durante esta etapa se realizó un 
chequeo de consistencia manual de los datos y se codificaron las preguntas abiertas.  
 
La tercera etapa consistió en la captura de datos realizada en el  programa Census and Survey 
Processing System (CsPro).  El programa fue diseñado con controles de rango y consistencia entre 
preguntas con el objetivo de minimizar los posibles errores de digitación. Adicionalmente, los 
cuestionarios fueron digitados dos veces por dos digitadores distintos. Finalizado el proceso de captura, 
se procedió a la comparación de las dos bases de datos, corrección manual y electrónica de las 
diferencias, luego a la exportación a SPSS bajo sistema operativo Windows, versión 19.0 para la fase de 
análisis y elaboración de reporte final. 
 
1.5. Construcción del Índice de Satisfacción de Usuarias y Usuarios (ISU) 
 
Para medir el nivel de satisfacción de usuarias y usuarios con los servicios materno-infantiles, se 
construyó  un indicador resumen, el Índice de Satisfacción de las Usuarias y Usuarios (ISU), a partir de 
unas 40 preguntas sobre los siguientes aspectos: 1) tiempo de espera hasta recibir el servicio, 2) 
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condiciones de la sala de espera o de internamiento, 3) trato recibido por el personal que prestó el 
servicio y 4) horario del servicio. El valor del ISU oscila entre 0% y 100%, donde 0% indica total 
insatisfacción con el servicio y 100% total satisfacción con el servicio. 
 
Para evitar la pérdida de casos, se procedió a imputar los ¨valores perdidos¨ a la categoría intermedia 
¨indecisos, indiferentes....¨.   
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2. PERFIL DE LA POBLACION ENTREVISTADA  
 
 
La población de usuarias y usuarios de los servicios obstétricos y pediátricos, entrevistada en el 2010 y 
2013 se caracteriza por ser predominantemente joven y presenta un incremento considerable en los 
niveles de escolaridad.  
 
 
2.1 Edad 
 
 
En general, la estructura por edad de la población entrevistada en el 2010 y en el 2013 es muy similar 
(ver gráfico 1), observándose cambios importantes  en la minoría de los hospitales. En el Centro 
Materno-Infantil San Lorenzo de Los Mina se observa un incremento de las usuarias adolescentes, las 
cuales pasaron de ser un 26.4% en el 2010 a un 33.2% en el 2013. Un comportamiento muy similar se 
verificó en el Hospital Regional San Vicente de Paul, donde el número de usuarias con menos de 20 
años de edad  se incrementó de 32% en el 2010 a 40% en el 2013. En el resto de los hospitales se 
observa una tendencia a una menor o similar presencia de las adolescentes en los servicios (Ver cuadro 
1). 

 
Gráfico 1: Distribución por edad de la población entrevistada. 2010 y 2013. 

 
 
 
Al comparar la estructura por edad de las usuarias según el tipo de servicio, se observa que, tanto en el 
2010 como en el 2013, las usuarias de los servicios obstétricos son significativamente más jóvenes que 
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las usuarias y los usuarios de los servicios pediátricos (gráfico 2). Esta desigual distribución por edad 
entre usuarias por tipo de servicio, podría explicarse por el apoyo de las abuelas en el proceso de crianza 
de los hijos e hijas mientras las madres deben realizar trabajo asalariado. En todos los hospitales se 
observa la misma tendencia (Cuadro 2). 
 
Cuadro 1: Distribución porcentual de usuarias y usuarios de los servicios obstétricos y pediátricos 

por grupos de edad, según establecimiento de salud. 2010 y 2013. 
 

Nombres de los Centros de 
Salud 

2010 2013 
Menos 
de 20 20 a 24 

25 y 
más 

Menos 
de 20 20 a 24 

25 y 
más 

Total 30.4 33.1 36.5 30.0 32.7 37.3 

Hospital Inmaculada Concepción 28.0 36.5 35.5 31.1 30.4 38.6 

Hospital Regional San Vicente de Paul 32.2 39.9 27.8 39.6 27.9 32.4 

Hospital Luis Morillo King 32.4 32.1 35.6 29.0 33.0 38.0 

Hospital Toribio Bencosme 31.6 33.2 35.1 25.2 37.2 37.6 

Hospital Ing. Luis L. Bogaert 28.9 35.9 35.2 32.6 33.0 34.3 

Hospital Regional Dr. Antonio Musa 31.5 31.0 37.4 25.2 35.9 38.9 

Hospital Dr. Teófilo Hernández 28.7 36.3 35.0 25.9 32.4 41.7 

Hospital Regional Alejandro Cabral 34.0 31.6 34.4 29.7 34.8 35.5 

Hospital Regional Jaime Mota 37.1 28.5 34.4 27.5 31.4 41.2 

Maternidad San Lorenzo de Los Mina 26.4 31.4 42.2 33.2 30.8 35.9 

Fuente: Encuestas de Satisfacción de Usuarias y Usuarios de servicios obstétricos y pediátricos. 2010 y 2013. 

 
Gráfico 2: Distribución por edad de la población entrevistada, según tipo de servicio. 

 2010 y 2013. 
 

 2010 2013 
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Merece la pena resaltar el incremento considerable de las usuarias adolescentes en los servicios 
obstétricos en los hospitales Inmaculada Concepción de Cotuí y Teófilo Hernández en el Seibo (Cuadro 
2). 
De igual manera se destaca un importante aumento en el porcentaje de usuarias de los servicios 
pediátricos, con menos de 20 años de edad en los centros de salud: Ing. Luis L. Bogaert en Mao y San 
Lorenzo de Los Mina en Santo Domingo (Cuadro 2). 
 

Cuadro 2: Distribución porcentual de las usuarias y usuarios de los servicios obstétricos y 
pediátricos por grupos de edad, según establecimiento de salud. 2010 y 2013. 

 

Nombres de los Centros de 
Salud 

2010 

Servicios Obstétricos Servicios Pediátricos 

Menos de 20 20 a 24 25 y mas 
Menos de 

20 20 a 24 
25 y 
más 

Total 36.4% 32.2% 31.5% 23.8% 34.1% 42.1% 

Hospital Inmaculada Concepción 32.3% 33.9% 33.9% 24.9% 38.5% 36.7% 

Hosp. Reg. San Vicente de Paul 40.3% 37.4% 22.3% 23.1% 42.9% 34.1% 

Hospital Luis Morillo King 40.8% 34.2% 25.0% 25.7% 30.4% 44.0% 

Hospital Toribio Bencosme 40.4% 31.9% 27.7% 24.8% 34.3% 41.0% 

Hospital Ing. Luis L. Bogaert 42.2% 35.3% 22.4% 17.9% 36.4% 45.7% 

Hospital Regional Dr. Antonio Musa 36.7% 32.4% 31.0% 26.0% 29.6% 44.4% 

Hospital Dr. Teófilo Hernández 24.5% 36.3% 39.2% 32.2% 36.4% 31.4% 

Hospital Regional Alejandro Cabral 39.7% 31.6% 28.7% 26.0% 31.6% 42.4% 

Hospital Regional Jaime Mota 48.5% 25.4% 26.0% 25.7% 31.6% 42.7% 

Maternidad San Lorenzo de Los Mina 30.6% 30.6% 38.7% 19.3% 32.7% 48.0% 

  
2013 

Menos de 20 20 a 24 25 y más 
Menos de 

20 20 a 24 
25 y 
más 

Total 35.6% 31.2% 33.2% 22.1% 34.8% 43.0% 

Hospital Inmaculada Concepción 44.3% 27.0% 28.7% 21.8% 32.7% 45.5% 

Hosp. Reg. San Vicente de Paul 47.8% 23.9% 28.4% 27.3% 34.1% 38.6% 

Hospital Luis Morillo King 36.6% 31.9% 31.5% 19.6% 34.4% 46.0% 

Hospital Toribio Bencosme 31.8% 36.4% 31.8% 19.9% 37.9% 42.2% 

Hospital Ing. Luis L. Bogaert 36.9% 30.8% 32.3% 27.0% 36.0% 37.0% 

Hospital Regional Dr. Antonio Musa 26.1% 37.0% 37.0% 22.9% 33.0% 44.0% 

Hospital Dr. Teófilo Hernández 53.8% 23.8% 22.5% 12.6% 36.5% 50.9% 

Hospital Regional Alejandro Cabral 34.6% 34.6% 30.8% 23.3% 35.0% 41.7% 

Hospital Regional Jaime Mota 30.6% 29.9% 39.5% 23.1% 33.3% 43.5% 

Maternidad San Lorenzo de Los Mina 35.0% 29.6% 35.4% 27.9% 34.5% 37.6% 

Fuente: Encuestas de Satisfacción de las usuarias y los usuarios de los servicios obstétricos y pediátricos, 2010 y 2013 
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2.2 Nivel Educativo 
 
El nivel educativo de la población atendida por un servicio es de suma importancia cuando se analiza el 
nivel de satisfacción con el mismo, pues un incremento en los niveles de escolaridad supone mayor 
nivel de exigencia con el servicio, y por tanto se constituye en un mayor desafío para los hospitales 
públicos satisfacer las necesidades de un público cada vez más exigente. 
 
En los gráficos y cuadros 3 y 4 se presenta la distribución de la población entrevistada en el 2010 y 2013 
por años de estudios aprobados a nivel general, por hospitales y por tipo de servicios. Los resultados 
presentados en el gráfico 3 muestran que, en promedio, el nivel educativo de las personas entrevistadas 
cambió de manera significativa entre los años 2010 y 2013. El porcentaje de usuarias y usuarios con 
menos de cinco años de estudios se redujo de 13% en el 2010 a 10% en el 2013, en tanto que el 
porcentaje de la población con nueve o más años de estudios aumentó de 54% en el 2010 a 60% en el 
2013. 
 

Gráfico 3: Distribución porcentual de la población entrevistada por años de estudios aprobados. 
2010 y 2013. 
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El aumento en los niveles de escolaridad de las usuarias y usuarios ocurrió en todos los centros de salud, 
pero con diferencias entre ellos, propias de las condiciones generales de la población residente en los 
diferentes contextos geográficos del país (ver cuadro 3).  
Entre las usuarias de los servicios del Hospital Dr. Teófilo Hernández, si bien hubo un aumento 
importante en el porcentaje con 9 y más años de escolaridad de 41% en el 2010  a 50% en el 2013, este 
valor está muy por debajo del promedio nacional y del resto de los hospitales. (Cuadro 3). 
 

Cuadro 3: Distribución porcentual de las usuarias y usuarios de los servicios obstétricos y 
pediátricos por años de estudios aprobados, según establecimiento de salud. 2010 y 2013. 

 
 

Nombres de los Centros de Salud 2010 2013 

0 a 4 5 a 8 9 y más 0 a 4 5 a 8 9 y más 
Total 12.7% 33.6% 53.7% 10.5% 29.1% 60.4% 

Hospital Inmaculada Concepción 8.2% 27.6% 64.2% 6.8% 23.6% 69.6% 

Hosp. Reg. San Vicente de Paul 10.6% 33.5% 55.9% 5.9% 30.2% 64.0% 

Hospital Luis Morillo King 15.2% 37.9% 46.9% 11.8% 34.2% 54.0% 

Hospital Toribio Bencosme 12.0% 33.8% 54.3% 13.4% 28.6% 57.9% 

Hospital Ing. Luis L. Bogaert 19.1% 33.2% 47.7% 10.4% 33.0% 56.5% 

Hospital Regional Dr. Antonio Musa 10.1% 33.5% 56.4% 6.6% 29.8% 63.6% 

Hospital Dr. Teófilo Hernández 16.6% 42.2% 41.3% 16.6% 33.6% 49.8% 

Hospital Regional Alejandro Cabral 13.2% 35.6% 51.2% 11.9% 23.7% 64.4% 

Hospital Regional Jaime Mota 17.4% 32.9% 49.7% 10.2% 25.9% 63.9% 

Maternidad San Lorenzo de Los Mina 11.3% 31.8% 56.9% 10.6% 29.2% 60.2% 

  Fuente: Encuestas de Satisfacción de las usuarias y los usuarios de los servicios obstétricos y pediátricos, 2010 y 2013 
 
 
En el gráfico 4 se observa un incremento en los niveles de escolaridad tanto entre las usuarias de los 
servicios obstétricos como de los pediátricos, pero son las usuarias y los usuarios de los servicios 
pediátricos quienes tienen mayor nivel educacional en ambas mediciones. 
 
 
 
 
 
 
 
 



Cambios en el nivel de satisfacción de usuarias y usuarios de servicios obstétricos y pediátricos. 2010 – 2013 Page 17 
 

 
 
 

 Gráfico 4: Distribución por años de estudios aprobados de la población entrevistada, según tipo 
de servicio.  2010 y 2013. 

 

 
 
 
 
En la casi totalidad de los hospitales, se observa un aumento en los niveles de escolaridad de sus 
usuarias y usuarios y con muy pocas excepciones, el porcentaje de los y las acompañantes de niños y 
niñas menores de cinco años de edad que buscaron servicios con nueve años o más de escolaridad, es 
mayor que el porcentaje de mujeres que utilizaron los servicios obstétricos (cuadro 4). 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Servicios 
Obstétricos 

 

Servicios 
Pediátricos 
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Cuadro 4: Distribución porcentual de las usuarias y usuarios de los servicios obstétricos y 
pediátricos por años de estudios aprobados, según establecimiento de salud. 2010 y 2013. 

 

Nombres de los Centros de Salud 
Servicios Obstétricos 

2010 2013 

0 a 4 5 a 8 9 y más 0 a 4 5 a 8 9 y más 
Total 12.2% 36.0% 51.9% 9.5% 31.1% 59.4% 

Hospital Inmaculada Concepción 9.7% 29.0% 61.3% 3.5% 20.9% 75.7% 

Hosp. Reg. San Vicente de Paul 9.7% 40.8% 49.5% 5.2% 35.8% 59.0% 

Hospital Luis Morillo King 11.2% 40.1% 48.7% 13.6% 33.6% 52.8% 

Hospital Toribio Bencosme 10.8% 33.1% 56.0% 13.2% 32.6% 54.3% 

Hospital Ing. Luis L. Bogaert 15.5% 33.6% 50.9% 11.5% 33.1% 55.4% 

Hospital Regional Dr. Antonio Musa 7.1% 35.2% 57.6% 4.9% 32.4% 62.7% 

Hospital Dr. Teófilo Hernández 19.6% 43.1% 37.3% 21.3% 42.5% 36.3% 

Hospital Regional Alejandro Cabral 13.8% 36.4% 49.8% 10.7% 24.5% 64.8% 

Hospital Regional Jaime Mota 17.8% 38.5% 43.8% 8.2% 27.9% 63.9% 

Maternidad San Lorenzo de Los Mina 11.9% 34.3% 53.8% 9.3% 31.4% 59.3% 

Nombres de los Centros de Salud 
Servicios Pediátricos 

2010 2013 

0 a 4 5 a 8 9 y más 0 a 4 5 a 8 9 y más 
Total 13.3% 31.0% 55.7% 11.7% 26.4% 61.9% 

Hospital Inmaculada Concepción 7.1% 26.6% 66.3% 9.1% 25.5% 65.5% 

Hosp. Reg. San Vicente de Paul 11.5% 25.3% 63.2% 6.8% 21.6% 71.6% 

Hospital Luis Morillo King 18.3% 36.1% 45.5% 9.5% 34.9% 55.6% 

Hospital Toribio Bencosme 12.9% 34.3% 52.9% 13.7% 25.5% 60.9% 

Hospital Ing. Luis L. Bogaert 22.1% 32.9% 45.0% 9.0% 33.0% 58.0% 

Hospital Regional Dr. Antonio Musa 13.3% 31.6% 55.1% 11.0% 22.9% 66.1% 

Hospital Dr. Teófilo Hernández 14.0% 41.3% 44.6% 14.4% 29.3% 56.3% 

Hospital Regional Alejandro Cabral 12.4% 34.5% 53.1% 13.3% 22.8% 63.9% 

Hospital Regional Jaime Mota 17.0% 27.5% 55.6% 13.0% 23.1% 63.9% 

Maternidad San Lorenzo de Los Mina 10.4% 27.5% 62.1% 14.2% 22.8% 62.9% 

Fuente: Encuestas de Satisfacción de las usuarias y los usuarios de los servicios obstétricos y pediátricos, 2010 y 2013 
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3.  NIVEL DE SATISFACCIÓN DE LAS USUARIAS Y LOS USUARIOS CON LOS 
SERVICIOS OBSTÉTRICOS Y PEDIÁTRICOS 

 
En este capítulo se presenta un análisis comparativo del nivel de satisfacción de las usuarias y usuarios 
de los servicios en el 2010 y 2013, en los diez centros de salud apoyados por el Proyecto. 
  
El análisis se realiza a nivel global, para cada uno de los centros de salud  y para cada servicio por 
separado: atención prenatal, atención al parto, atención pediátrica ambulatoria e internamiento 
pediátrico.  
 
En cada tipo de servicio, el análisis se presenta tanto para el nivel global, como para cada uno de los tres 
aspectos considerados de interés: 1) tiempo de espera para recibir la atención, 2) condiciones de la 
infraestructura de la sala de espera o de internamiento y percepción del trato recibido del personal que 
prestó el servicio, finalizando con la valoración general que realizan las usuarias y los usuarios de los 
diferentes servicios.  
 
En general, el Índice de Satisfacción de Usuarias y Usuarios (ISU) promedio para los cuatro servicios 
y los 10 hospitales, se incrementó de un 64% en el 2010 a un 66% en el 2013. En el 2013, el centro de 
salud que recibió la mejor valoración de sus servicios fue el Hospital Regional Dr. Luis Morillo King 
con un ISU de 69.5%, logrando alcanzar la meta establecida de un 70% en este indicador. En un 
segundo lugar se ubica el Centro Materno-Infantil San Lorenzo de Los Mina con un valor de 67.7%, 
el tercer y cuarto lugar es compartido por los hospitales San Vicente de Paul (66.4%) y Alejandro 
Cabral (66.3%). (Ver gráfico 5) 
 
3.1  Nivel de satisfacción de las usuarias con los servicios obstétricos. 
 
En este acápite se presenta el análisis de los dos servicios obstétricos que fueron incluidos en este 
estudio: la atención prenatal y la atención al parto.  
 
El Índice de Satisfacción  de las usuarias (ISU) con los dos servicios obstétricos incluidos en el estudio, 
en promedio, pasó de un 63% en el 2010 a un 66% en el 2013. Los servicios obstétricos mejores 
valorados en el 2013 fueron en los hospitales San Vicente de Paul (69.3%) y Dr. Luis Manuel Morillo 
King de la Vega (69%), el tercer y cuarto lugar le corresponde a los hospitales San Lorenzo de Los Mina 
(68.4%) y Alejandro Cabral (67.3%). (Ver cuadro 5). 
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Gráfico 5: Índice de Satisfacción de las Usuarias promedio para los cuatro servicios, según 
establecimiento de salud. 2010 y 2013. 

 

 
Cuadro 5: Índice de Satisfacción de las Usuarias con los servicios obstétricos. 

2010-2013 

Nombres de los Hospitales 
2010 2013 

ISU n ISU n 

Total 63.2 2200 66.3 2051 
          
San Vicente de Paul 65.2 206 69.3 134 

Dr. Luis Morillo King 67.8 152 69.0 234 

San Lorenzo de Los Mina 
62.6 708 68.4 568 

Dr. Alejandro Cabral 62.4 247 67.3 234 

Dr. Jaime Mota 58.0 169 64.7 146 

Inmaculada Concepción 60.2 124 64.3 115 

Ing. Luis L. Bogaert 66.2 116 64.2 128 

Dr. Toribio Bencosme 64.9 166 63.6 128 

Dr. Teófilo Hernández 62.8 102 63.5 80 

Dr. Antonio Musa 63.9 210 62.2 284 

Fuente: Encuestas de satisfacción de las usuarias de los servicios obstétricos y pediátricos, 2010 y 2013 

 
 

META 
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a) Grado de satisfacción con la atención prenatal 
 
En general, el ISU promedio de  los servicios de atención prenatal aumentó de 63% en el 2010 a 66% en 
el 2013. La valoración hecha por las usuarias de este servicio en  los diferentes hospitales fue 
sustantivamente diferente. En el Hospital Dr. Luís Morillo King el puntaje promedio otorgado por las 
usuarias de estos servicios fue de un 69.1%, valoración muy similar a la del 2010, seguido muy de cerca 
por el Hospital Regional San Vicente de Paul (69%). El tercer y cuarto lugar lo ocupan el Hospital 
Alejandro Cabral (67.6%) y Centro Materno-Infantil San Lorenzo de Los Mina (67.2%). Merece 
destacarse el gran esfuerzo realizado por el hospital Dr. Jaime Mota, no obstante al cual, las usuarias de 
este servicio le otorgaron una puntuación de 61.4% en el 2013 en comparación con un 55.6% en el 
2010,  por lo cual este centro de salud continuó en el mismo lugar. Gráfico 6. 
 
 
 

Gráfico 6: Índice de Satisfacción de las Usuarias con los servicios de atención prenatal, según centro de salud, 
2010 y 2013 
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Las informaciones contenidas en el cuadro 6 muestran que las relaciones interpersonales 
(proveedor(a)-cliente) o trato dispensado por el personal que prestó la consulta prenatal fue el aspecto 
mejor valorado tanto en el 2010 como en el 2013 en todos los establecimientos de salud, los cuales, con 
la sola excepción del Hospital Dr. Teófilo Hernández, recibieron un puntaje por encima del 80% en el 
2013. El Hospital Dr. Toribio Bencosme logró mantener el primer lugar esta vez con un ISU de 92%, es 
decir, casi diez puntos porcentuales por encima del ISU de 83% obtenido en el 2010. Los hospitales 
Inmaculada Concepción, Dr. Alejandro Cabral y Dr. Jaime Mota, fueron los que lograron mayor mejora 
en su desempeño en este aspecto. Las usuarias de  los servicios de atención prenatal otorgaron una 
valoración al Hospital Inmaculada Concepción de 64.7% en el 2010 y 89.6% en el 2013, en el caso de 
los hospitales Alejandro Cabral y Jaime Mota la valoración fue de 67% a 82% para el Centro asistencial 
Dr. Alejandro Cabral y de 69% a 82% para el Jaime Mota, durante el período analizado.     
 
El segundo aspecto mejor valorado fue la infraestructura de la sala de espera, con una ganancia de 
cinco puntos porcentuales durante el período 2010-2013, al pasar de un ISU de 60% a 65%, logrando el 
primer lugar el Hospital Materno-Infantil San Lorenzo de Los Mina (70%) y con una puntuación muy 
cercana el Hospital Regional San Vicente de Paul (69.4%). Las condiciones de la sala de espera de los 
Hospitales Dr. Toribio Bencosme, Dr. Jaime Mota e Inmaculada Concepción recibieron las peores 
puntuaciones, los cuales no alcanzaron a superar el 60% durante la medición realizada en el 2013. 
 
El horario en que los diferentes centros de salud ofertan el servicio, recibió una puntuación intermedia 
de 61% en el 2013 ligeramente inferior a la otorgada en el 2010 de 64%. Sólo los Hospitales Dr. 
Alejandro Cabral y Dr. Jaime Mota aumentaron 4 puntos porcentuales en la valoración de este aspecto 
de la prestación del servicio. 
 
El tiempo de espera es el aspecto peor valorado, tanto a nivel global como en cada uno de los hospitales 
donde se realizó el estudio y en ningún caso la puntuación otorgada supera el 50% en ninguno de los dos 
años. 
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Cuadro 6: Índice de Satisfacción de las Usuarias con el tiempo de espera, horario de prestación 

del servicio, condiciones de la infraestructura y el trato recibido en los servicios de atención 
prenatal. 2010-2013 

 

Nombres de los Hospitales 

Tiempo de espera Condiciones de la sala de espera 

2010 2013 2010 2013 

ISU n ISU n ISU n ISU n 

Total 36.9 1726 38.2 1486 60.0 1726 64.7 1486 

                  
Dr. Luis Morillo King 46.9 126 48.1 187 66.7 126 63.8 188 

Dr. Antonio Musa 39.7 155 36.5 184 56.3 155 64.9 184 

Ing. Luis L. Bogaert 49.5 96 50.4 97 64.4 96 60.0 99 

Dr. Toribio Bencosme 43.6 126 38.7 93 62.9 126 56.7 94 

Dr. Alejandro Cabral 36.6 190 41.4 183 62.6 190 67.5 183 

Dr. Jaime Mota 28.7 109 29.2 88 54.5 109 58.2 88 

Dr. Teófilo Hernández 33.8 94 37.2 80 63.1 94 63.8 80 

San Vicente de Paul 40.1 173 46.1 102 59.1 173 69.4 102 

San Lorenzo de Los Mina 30.9 554 30.7 384 58.2 554 70.0 384 

Inmaculada Concepción 35.4 103 32.7 83 58.7 103 52.8 83 

 
Horario del servicio Trato recibido  

  2010 2013 2010 2013 

  ISU n ISU n ISU n ISU n 

Total 63.7 1726 61.2 1485 74.9 1726 83.5 1486 

                  
Dr. Luis Morillo King 71.3 126 68.3 188 79.5 126 84.7 188 

Dr. Antonio Musa 70.4 155 60.2 184 77.6 155 82.9 184 

Ing. Luis L. Bogaert 64.6 96 62.3 99 76.4 96 81.4 99 

Dr. Toribio Bencosme 60.1 126 53.6 93 83.3 126 91.7 94 

Dr. Alejandro Cabral 59.7 190 64.5 183 66.8 190 81.7 183 

Dr. Jaime Mota 56.9 109 61.2 89 69.4 109 81.8 89 

Dr. Teófilo Hernández 58.8 94 58.9 80 74.1 94 76.5 80 

San Vicente de Paul 67.6 173 65.1 102 79.3 173 82.6 102 

San Lorenzo de Los Mina 63.8 554 60.3 384 75.6 554 83.4 384 

Inmaculada Concepción 60.0 103 59.3 83 64.7 103 89.6 83 
Fuente: Encuestas de satisfacción de las usuarias de los servicios obstétricos y pediátricos, 2010 y 2013 
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b) Nivel de Satisfacción de las mujeres con los servicios de atención al parto 
 
El gráfico 7 muestra que el puntaje promedio otorgado al servicio de atención al parto por parte de las 
mujeres ascendió de 65% en el 2010 a 67% en el 2013. Esta valoración es ligeramente superior a la 
otorgada a los servicios de consulta prenatal.  
 
El servicio de atención al parto que obtuvo la más alta puntuación en el 2013 fue la del Hospital 
Materno-Infantil San Lorenzo de Los Mina (71%), seguida muy de cerca por los hospitales San Vicente 
de Paul (70.3%) e Inmaculada Concepción (70.1%). Estos tres centros de salud fueron, los que en el 
2010 obtuvieron los tres primeros lugares en la escala de valoración hecha por las usuarias. Es preciso 
destacar que los centros hospitalarios Dr. Jaime Mota y Luis Morillo King, aunque ocupan los lugares 
cuarto y quinto, fueron los que durante el período analizado realizaron los mayores esfuerzos que se 
evidencian en una ganancia de siete puntos porcentuales cada uno.  
 
 

Grafico 7: Índice de Satisfacción de las Usuarias con el servicio de atención al parto,  
según centro de salud. 2010 y 2013.  
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En el 2013, al igual que en el 2010, el trato del personal que presta servicio en el proceso de atención al 
parto fue el que recibió la más alta valoración (81%), en segundo lugar el tiempo que tuvo que esperar 
hasta ser atendida (75%) y en tercera posición la infraestructura (60.8%). Estos valores no representan 
cambios importantes con relación al ISU obtenido en el 2010, con excepción del trato provisto por el 
personal que prestó el servicio, que se incrementó de 74% en el 2010 a un 81%  en el 2013 (gráfico 8). 
 

Gráfico 8: Índice de Satisfacción de Usuarias con diferentes aspectos de la atención al parto, 2010 y 2013. 
 

 
 
 
Respecto al trato recibido del personal que la atendió durante el proceso del parto, las mujeres que 
tuvieron un parto le otorgaron la más alta puntuación a los Hospitales Inmaculada Concepción y San 
Vicente de Paul (88%). Una valoración similar fue recibida por el Centro Materno-Infantil San Lorenzo 
de Los Mina (ISU=86%) y Hospital Regional Dr. Luís Morillo King (ISU=84%). El Hospital Regional 
Dr. Jaime Mota, si bien no logró ocupar los primeros lugares en la escala de valoración, es el que 
presenta evidencia de mayor esfuerzo por satisfacer las expectativas de las mujeres atendidas durante la 
labor de parto. Este centro de salud logró incrementar el ISU de 66% en el 2010 a 79% en el 2013, es 
decir, un incremento de 12 puntos porcentuales en un periodo de tres años. Ver cuadro 7. 
 
En relación al tiempo que las mujeres que dieron a luz tuvieron que esperar hasta ser atendidas, el 
Hospital  Dr. Alejandro Cabral, en San Juan de la Maguana, fue desplazado del primer lugar que logró 
ocupar en el 2010 con un índice de 87.3%, por el centro de salud Dr. Toribio Bencosme, logrando un 
ISU de 86% en el 2013. En este último año (2013), los hospitales Dr. Jaime Mota, Ing. Luís L. Bogaert e 
Inmaculada Concepción fueron los que, después del Dr. Toribio Bencosme,  atendieron con mayor 
prontitud a las mujeres que acudieron a dichos centros de salud a desembarazarse. 
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Cuadro 7: Índice de Satisfacción de las Usuarias con el tiempo de espera, condiciones de la 

infraestructura y trato recibido del personal que le atendió en los servicios de  
atención al parto. 2010-2013 

 

Nombres de los Hospitales 

Tiempo de espera Infraestructura área de pre-parto, parto 
y post-parto 

2010 2013 2010 2013 

ISU N ISU n ISU n ISU n 

Total 74.1 474 74.7 570 60.1 474 60.8 570 
                  
Luis Morillo King 74.5 26 70.0 47 51.7 26 62.2 47 
Antonio Musa 77.5 55 75.5 100 56.7 55 51.2 100 
Luis L. Bogaert 71.2 20 78.2 31 56.8 20 52.8 31 
Toribio Bencosme 67.1 40 86.0 35 58.7 40 55.0 35 
Alejandro Cabral 87.2 57 76.2 51 59.4 57 61.3 51 
Jaime Mota 70.0 60 78.6 58 60.4 60 66.1 58 
Teófilo Hernández*                 
San Vicente de Paul 76.5 33 80.0 32 62.2 33 64.6 32 
San Lorenzo de Los Mina 72.1 154 70.0 184 62.9 154 65.5 184 
Inmaculada Concepción 70.2 21 77.0 32 63.5 21 62.3 32 

Nombres de los Hospitales 

Trato del personal del área de pre-
parto, parto y postparto 

    2010 2013 
    ISU n ISU n 
    Total 74.0 474 80.8 570 
              
    Luis Morillo King 80.4 26 84.2 47 
    Antonio Musa 71.5 55 69.2 100 
    Luis L. Bogaert 77.1 20 79.5 31 
    Toribio Bencosme 68.7 40 77.0 35 
    Alejandro Cabral 76.4 57 78.5 51 
    Jaime Mota 66.4 60 78.9 58 
    Teófilo Hernández*         
    San Vicente de Paul 75.9 33 87.7 32 
    San Lorenzo de Los Mina 76.1 154 85.9 184 
    Inmaculada Concepción 75.7 21 87.7 32 

    Fuente: Encuestas de satisfacción de las usuarias de los servicios obstétricos y pediátricos, 2010 y 2013 
 
Las informaciones presentadas en el cuadro anterior (cuadro 7) muestran que en el 2013, al igual que en 
el 2010, las condiciones de la infraestructura del proceso de atención al parto fue la peor valorada en 
todos los centros de salud, logrando la más alta puntuación el  Hospital Dr. Jaime Mota (66%),  seguida 
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del Centro Materno-Infantil San Lorenzo de Los Mina y Hospital Regional San Vicente de Paul con un 
ISU de 65%. La peor puntuación la obtuvo el Hospital Regional Dr. Antonio Musa, el cual al momento 
de realizar el estudio se encontraba sobredemandado debido al cierre temporal del resto de los hospitales 
de la Región Este del País. 
 
 
3.2 Nivel de satisfacción con los servicios pediátricos 
 
 
Para medir el nivel de satisfacción con los servicios pediátricos, se realizó una valoración en dos 
servicios: a) Atención a la morbilidad pediátrica ambulatoria y b) Internamiento pediátrico a causa de 
alguna morbilidad. El Índice de Satisfacción de las Usuarias y los Usuarios con los servicios pediátricos 
se mantuvo prácticamente estancado durante el periodo 2010 (64.5%) y el 2013 (65%) y por debajo del 
ISU logrado por los servicios obstétricos (66%).  
 
 
El Hospital Regional Dr. Luís Morillo King, único que logró alcanzar la meta, se mantuvo en el primer 
lugar (ISU=70%), acorde a la escala de valoración de las usuarias y usuarios de dichos servicios. Los 
hospitales Inmaculada Concepción, San Lorenzo de Los Mina y Dr. Antonio Musa comparten el 
segundo lugar con un ISU de 66% (cuadro 8) 
 

Cuadro 8: Índice de Satisfacción de las Usuarias y Usuarios con los servicios pediátricos. 2010-
2013 

 

Nombres de los Hospitales 
2010 2013 

ISU n ISU n 

Total 64.5 1982 64.9 1464 

          
Dr. Luis Ml. Luis Morillo King 67.2 191 70.1 189 
Dr. Antonio Musa 66.1 196 66.2 109 
Ing. Luis L. Bogaert 66.7 140 62.8 100 
Dr. Toribio Bencosme 64.9 210 62.6 161 
Dr. Alejandro Cabral 61.3 177 64.9 180 
Dr. Jaime Mota 60.3 171 63.0 108 
Dr. Teófilo Hernández 64.2 121 62.2 167 
San Vicente de Paul 62.3 182 62.0 88 
San Lorenzo de Los Mina 64.5 425 65.7 197 
Inmaculada Concepción 67.4 169 65.7 165 
Fuente: Encuestas de satisfacción de las usuarias de los servicios obstétricos y 
pediátricos, 2010 y 2013 
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a) Nivel de satisfacción con los servicios de atención pediátrica ambulatoria 
 
La atención pediátrica ambulatoria no fue el servicio mejor valorado en el 2013, pues el ISU promedio 
de los diez hospitales (64.4%) mantuvo el mismo nivel que en el 2010 (64%), logrando el Hospital 
Regional Dr. Luís Morillo King superar la posición alcanzada en el 2010 con una ganancia de dos 
puntos porcentuales en la última medición, al pasar de 67.3% en el 2010 a 69.3% en el 2013. Los 
hospitales Dr. Antonio Musa y San Lorenzo de Los Mina comparten la segunda posición con un ISU de 
66%. De igual manera el Centro hospitalario Alejandro Cabral e Inmaculada Concepción se sitúan en el 
tercer lugar con un ISU de 65%. Es preciso enfatizar que si bien es cierto que todos los centros 
hospitalarios lograron superar el 60%, incluyendo el Hospital Regional Dr. Jaime Mota, que en el 2010 
apenas alcanzó un ISU de 57%, siendo en ese momento el servicio de consulta externa pediátrica peor 
valorado, en cuatro de los hospitales la valoración hecha por sus usuarias es inferior en el 2013 a la 
realizada en el 2010. (Gráfico 9). 
 
Gráfico 9: Índice de Satisfacción de las Usuarias y Usuarios con los servicios de consulta externa 

pediátrica. 2010-2013 
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Al igual que en los servicios obstétricos, cuatro aspectos del servicio de consulta externa pediátrica 
fueron valorados por las mujeres y hombres que acompañaron a los niños y niñas a una consulta por 
razones mórbidas: tiempo de espera, horario del servicio, condiciones de la infraestructura y trato 
recibido del personal que prestó el servicio. 
 
El tiempo que las mujeres tuvieron que esperar hasta que sus hijos fueron atendidos fue el que obtuvo la 
más baja valoración  y aunque con un ISU ligeramente superior, el horario resultó tambien mal 
valorado. 
 
Al igual que en el 2010, las usuarias y usuarios de los servicios de consulta externa pediátrica valoraron 
de forma bastante favorable el trato recibido del personal que le atendió, logrando un ISU promedio 
muy similar que el de la atención prenatal (83%) y en un lejano segundo lugar las condiciones físicas y 
mobiliarios de la sala de espera (61%). (Gráfico 10).  
  
Gráfico 10: Índice de Satisfacción de las Usuarias y los Usuarios con el tiempo de espera, horario, 
condiciones de la infraestructura de la sala de espera y trato recibido del personal que le atendió 

en los servicios de consulta externa pediátrica. 2010-2013 
 

 
 
 
 
Independientemente de la valoración promedio de cada uno de los aspectos incluidos para medir la 
satisfacción con el servicio y aunque las tendencias se mantengan, se observan diferencias en la escala 
de valoración obtenida en cada uno de los centros de salud. 
 
Independientemente de la magnitud del cambio entre 2010 y 2013, el único aspecto en que todos los 
hospitales muestran un progreso en el periodo analizado es en el trato del personal que presta el servicio. 



Cambios en el nivel de satisfacción de usuarias y usuarios de servicios obstétricos y pediátricos. 2010 – 2013 Page 30 
 

El más alto ISU lo obtuvo el Hospital Inmaculada Concepción (89%), seguido del centro de Salud Dr. 
Teófilo Hernández y San Lorenzo de Los Mina con un ISU de 85% y en un cuarto lugar el Hospital Dr. 
Luis Manuel Morilllo King (84.4%).  Ver cuadro 9 

 
Cuadro 9:  Índice de Satisfacción de las Usuarias y los Usuarios con el tiempo de espera, horario,  
condiciones de la infraestructura de la sala de espera y trato recibido del personal que le atendió 

en los servicios de consulta externa pediátrica, según centro de salud .  
2010-2013 

 

Nombres de los Hospitales 

Tiempo de espera 
Condiciones de la infraestructura de la 

sala de espera 

2010 2013 2010 2013 

ISU n ISU N ISU n ISU n 

Total 43.5 1729 44.2 1279 59.6 1729 60.7 1279 
                  
Dr. Luis Morillo King 48.9 165 57.8 169 64.4 165 66.2 169 
Dr. Antonio Musa 44.6 171 47.8 84 59.0 171 62.6 84 
Ing. Luis L. Bogaert 50.6 127 44.1 87 61.7 127 56.3 87 
Dr. Toribio Bencosme 44.6 174 38.5 142 57.6 174 58.2 142 
Dr. Alejandro Cabral 40.0 153 49.6 169 59.4 153 60.5 169 
Dr. Jaime Mota 28.7 141 43.4 96 50.6 141 61.0 96 
Dr. Teófilo Hernández 38.5 113 40.0 165 63.9 113 57.0 165 
San Vicente de Paul 43.9 157 40.8 72 58.4 157 55.1 72 
San Lorenzo de Los Mina 42.1 376 38.1 144 58.4 376 63.3 144 
Inmaculada Concepción 53.4 152 39.1 151 64.9 152 62.6 151 

 

Horario del servicio Trato recibido 

2010 2013 2010 2013 
ISU n ISU n ISU n ISU n 

Total 63.0 1729 55.0 1279 78.0 1729 82.9 1279 
                  
Dr. Luis Morillo King 67.2 165 62.1 169 77.9 165 84.4 169 
Dr. Antonio Musa 66.0 171 60.0 84 82.5 171 83.1 84 
Ing. Luis L. Bogaert 64.7 127 55.6 87 80.5 127 79.0 87 
Dr. Toribio Bencosme 60.7 174 50.2 142 78.2 174 81.3 142 
Dr. Alejandro Cabral 60.2 153 58.6 169 72.1 153 79.1 169 
Dr. Jaime Mota 58.2 141 57.4 96 77.1 141 80.2 96 
Dr. Teófilo Hernández 59.3 113 50.1 165 79.4 113 85.0 165 
San Vicente de Paul 63.2 157 56.9 72 70.1 157 77.1 72 
San Lorenzo de Los Mina 64.4 376 53.6 144 78.1 376 85.4 144 
Inmaculada Concepción 62.6 152 48.4 151 84.1 152 89.2 151 
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Las informaciones presentadas en el cuadro anterior (cuadro 9), muestran que el segundo aspecto 
valorado de forma positiva en un mayor número de hospitales lo constituye  la infraestructura   del lugar 
donde esperaron, hasta que fueron atendidas y atendidos, logrando el mayor avance el Hospital Dr. 
Jaime Mota, el cual pudo incrementar el ISU en 10 puntos porcentuales, no obstante no haber alcanzado 
ubicarse en los primeros lugares en la escala dde valoración. En este aspecto, los que recibieron las 
mejores calificaciones fueron los centros hospitalarios Dr. Luís Morillo King (66%), Inmaculada 
Concepción, San Lorenzo de Los Mina y Dr. Antonio Musa con un ISU de 63% en el 2013, siendo estos 
dos últimos los que tambien crecieron favorablemente en mayor porcentaje respecto al 2010. 
 
 
El horario para acceder a los servicios es un aspecto que muestra un proceso de deterioro en el nivel de 
satisfacción durante el 2013 en relación al 2010. Esto quizás podría explicarse, al menos en parte, en la 
sobredemanda de servicios en los hospitales públicos, como resultado de la eliminación  de la cuota de 
recuperación, que limita el acceso, no obstante los mismos se oferten en tandas matutinas y vespertinas.   
 
 
El nivel de satisfacción con el tiempo de espera, no obstante ser el peor evaluado, mejoró 
considerablemente en el Hospital Dr. Luís Morillo King, logrando aumentar el puntaje otorgado por las 
usuarias y usuarios de 49% en el 2010 a 58% en el 2013. De igual forma, el Hospital  Dr. Jaime Mota de 
Barahona presenta un incremento en el ISU de 29% a 43% y el Dr. Alejandro Cabral de San Juan de 
40% en el 2010 a 50% en el 2013.   
 
 
c) Nivel de satisfacción con los servicios de internamiento pediátrico 
 
Al igual que en el 2010, el nivel de satisfacción con los servicios de internamiento pediátrico en 2013 es 
el más elevado de los cuatro servicios estudiados (68%) y el nivel del mismo se mantuvo, en promedio, 
igual en las dos mediciones realizadas. (Ver gráfico 10)  
 
 
En ese mismo gráfico se observa que los hospitales que lograron sobrepasar la meta de un ISU de 70% 
son: Dr. Luis Morillo King (77%), Dr. Toribio Bencosme (71%) e Inmaculada Concepción (70%).  El 
centro hospitalario Dr. Alejandro Cabral, aunque no logró alcanzar la meta, es, junto al Dr. Luis Morillo 
King, los que mayores esfuerzos realizaron para satisfacer las expectativas de sus clientes con este 
servicio, con una ganancia de 11 puntos porcentuales en el periodo analizado. Otro de los centros 
hospitalarios que se ubicaron cerca de la meta es el  Dr. Antonio Musa y el Ing. Luis L. Bogaert con un 
ISU de 68% en el 2013.  
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Gráfico 11: Índice de satisfacción de las usuarias y los usuarios con los servicios de internamiento 

pediátrico, según hospital, 2010 y 2013 
 

 
 
Al igual que en los servicios anteriores, el trato recibido por el personal que prestó el servicio fue el que 
más llenó las expectativas de las mujeres y los hombres, al cual, en promedio, le otorgaron una 
calificación de tres puntos por encima en el 2013, con relación al 2010 (83.5%). (Gráfico 12) 
 
El tiempo de espera, aunque logró mejorar la valoración hecha por las usuarias y usuarios en el 2013,  se 
coloca en una situación intermedia en el 2013 (72.5%). Las condiciones de la sala de internamiento fue 
la peor valorada con 58%. 
 
En general, las salas de internamiento pediátrico carecen de las comodidades mínimas para las 
acompañantes y para el cuidado del niño o niña, tales como baños adecuados para las diferentes edades 
de los afectados y la dotación de un baño para la persona que acompaña. Otro aspecto que de seguro 
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contribuiría a mejorar el nivel de satisfacción de las y los acompañantes es la existencia de un sofá que 
pueda tener doble uso: Silla y Cama. 
 
Estos dos aspectos deberían ser tomados en cuenta en el actual momento donde un conjunto de 
hospitales están en proceso de remodelación.  
  

Gráfico 12: Índice de Satisfacción de Usuarias y Usuarios con diferentes aspectos del servicio de 
internamiento pediátrico, 2010 y 2013. 

 

 
 
 
Los profesionales de la salud  de los hospitales, que según la percepción de las mujeres y los hombres 
que tuvieron la responsabilidad de acompañar a los niños y niñas durante el tiempo que permanecieron 
hospitalizados que merecieron la mejor valoración fueron: Dr. Antonio Musa (91%), Dr. Luis Morillo 
King y San Vicente de Paul (87%). Aunque todos los centros hospitalarios lograron sobrepasar el 70%, 
mención muy especial merece el Centro Hospitalario Dr. Alejandro Cabral de San Juan, el cual aumentó 
el ISU de 63% en el 2010 a  78% en el 2013, es decir, 14 puntos porcentuales en un periodo de tres 
años. (Ver cuadro 10) 
 
El tiempo que las y los clientes tuvieron que esperar para que el niño o la niña fuese ingresado debido a 
la gravedad de su estado mórbido, todavía es un aspecto que debe mejorar en cuatro de los diez 
hospitales, los cuales no lograron alcanzar un ISU de 70%, algunos por el proceso de remodelación en 
que se encontraban como es el caso del Hospital Dr. Teófilo Hernández en el Seibo.  
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La valoración que hicieron las mujeres y los hombres a las condiciones de la Sala de Internamiento 
pediátrico de los diez hospitales en el 2013, no indican avances importantes en este aspecto y ratifica la 
necesidad de que éstas deben ser mejoradas en todos los centros hospitalarios, ya que, con excepción del 
Hospital Dr. Luis Morillo King,  todos tuvieron un ISU de 60% o menos. (Cuadro 11) 
 
Cuadro 10: Índice de Satisfacción de las Usuarias y Usuarios con el tiempo de espera, condiciones 
de la infraestructura de la sala de internamiento y trato recibido del personal que le atendió en los 

servicios de internamiento pediátrico, según centro hospitalario. 2010 y 2013 
 

Nombres de los Hospitales 

Tiempo de espera  
Infraestructura 
sala de 
internamiento 

    

2010 2013 2010 2013 

ISU n ISU n ISU n ISU n 

Total 69.3 253 72.5 185 60.2 253 58.0 185 
                  
Dr. Luis Morillo King 62.0 26 76.9 20 56.6 26 69.3 20 
Dr. Antonio Musa 55.0 25 78.0 25 49.7 25 57.9 25 
Ing. Luis L. Bogaert 80.8 13 66.3 13 65.4 13 60.0 13 
Dr. Toribio Bencosme 67.4 36 73.7 19 72.7 36 61.0 19 
Dr. Alejandro Cabral 80.7 24 63.6 11 48.4 24 62.4 11 
Dr. Jaime Mota 75.0 30 75.0 12 68.6 30 51.1 12 
Dr. Teófilo Hernández 64.1 8 56.2 2 60.8 8 43.1 2 
San Vicente de Paul 59.5 25 63.3 16 58.7 25 53.6 16 
San Lorenzo de Los Mina 75.1 49 73.6 53 60.5 49 56.4 53 
Inmaculada Concepción 69.8 17 74.1 14 54.4 17 57.3 14 

 

Trato recibido 
    2010 2013 
    ISU n ISU n 
    Total 79.2 253 83.5 185 
              
    Dr. Luis Morillo King 84.6 26 87.1 20 
    Dr. Antonio Musa 75.5 25 91.0 25 
    Ing. Luis L. Bogaert 89.4 13 84.1 13 
    Dr. Toribio Bencosme 83.3 36 86.8 19 
    Dr. Alejandro Cabral 63.0 24 77.8 11 
    Dr. Jaime Mota 86.5 30 75.0 12 
    Dr. Teófilo Hernández 79.7 8 78.1 2 
    San Vicente de Paul 77.7 25 87.5 16 
    San Lorenzo de Los Mina 75.5 49 78.9 53 
    Inmaculada Concepción 83.1 17 85.3 14 

    Fuente: Encuestas de satisfacción de las usuarias de los servicios obstétricos y pediátricos, 2010 y 2013 
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4. RESUMEN: ALGUNAS CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
4.1 Conclusiones 
 
Elevar el nivel de satisfacción de los y las clientes con los servicios que se ofertan en la red pública de 
servicios, constituye todavía un gran desafío para los centros de salud frente a una población cada vez 
más exigente, en una cultura institucional donde los servicios se organizan en base a los intereses de 
quienes prestan el servicio y no a partir de los requerimientos de los y las usuarias de los mismos.  
 
 
No obstante, haber logrado incrementar en dos puntos porcentuales (ISU de 64% en el 2010 a 66% en el 
2013), el nivel de satisfacción de usuarias y usuarios de los servicios materno infantiles, en un periodo 
de tres años es el resultado del arduo esfuerzo realizado a nivel gerencial, que aún no se traduce en los 
niveles esperados de satisfacción, el cual se espera continúe en aumento en los próximos años, si la 
intensidad del trabajo no se ve afectada en los hospitales apoyados por el proyecto y, sobre todo si el 
Ministerio de Salud mejora los niveles de supervisión del personal y monitoreo de los servicios . 
 
 
Los servicios obstétricos, eje central del proyecto, fueron los que lograron, a nivel promedio, una mejor 
valoración de sus usuarias, quienes le otorgaron una puntuación de 66% en el 2013 frente a un ISU de 
63% en el 2010. En cambio, los servicios pediátricos, no lograron cambiar la valoración hecha por 
usuarias y usuarios en el 2010, pues el ISU se mantuvo en aproximadamente un 64% (64.5% en el 2010 
y 64.9% en el 2013). 
 
 
Los servicios de internamiento a diferencia de los servicios ambulatorios tanto obstétricos (parto) como 
pediátricos fueron mejor valorados en ambos años. El ISU de atención al parto cambió de un 65% en el 
2010 a un 67% en el 2013. Los servicios de internamiento pediátrico se mantuvieron en igual nivel 
(68%) en las dos mediciones realizadas. En cambio, los servicios de consulta prenatal y consulta externa 
pediátrica, si bien en el primer caso el ISU se incrementó de 63% en el 2010 a 66% en el 2013, los 
servicios de consulta externa pediátrica recibieron una valoración similar en ambos periodos (64% en el 
2010 y 64.4% en el 2013). 
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Los tres aspectos incluidos en el estudio: tiempo de espera, condiciones de la sala de espera o 
internamiento así como el trato recibido de quienes proveen el servicio fueron valorados por quienes 
proveen el servicio de forma muy distinta. Contrario a lo que los cientistas observamos en los centros 
públicos de la salud, usuarios y usuarias otorgaron la más alta valoración al trato recibido de quienes le 
prestaron el servicio, con ISU promedio por encima de 70% en el 2010 para todos los servicios a un ISU 
promedio por encima de 80% en el 2013. 
 
 
El tiempo que usuarias y usuarios esperan, es desaprovechado por los hospitales como un espacio  para 
diversas actividades de promoción de estilos de vida saludable. 
 
 
La valoración hecha de las condiciones de la infraestructura de las salas de espera o de internamiento de 
un 65% dista mucho de la meta planteada de un 70%, no obstante las inversiones realizadas por el 
gobierno dominicano en los últimos años. 
 
 
El tiempo de espera constituye sin lugar a dudas un aspecto pendiente en el sector público de la salud, 
con diferencias importantes si se trata de un servicio ambulatorio o de uno de internamiento. El nivel de 
satisfacción con el tiempo de espera en el servicio de atención al parto mantuvo un ISU de 74% durante 
las dos mediciones realizadas y, el nivel de satisfacción con el tiempo de espera en el servicio de 
internamiento pediátrico se incrementó de 69.3% en el 2010 a 72.5% en el 2013. 
 
 
Ahora bien, no todos los hospitales recibieron la misma valoración de sus servicios. A nivel global los 
hospitales mejores valorados por sus usuarias en el 2010 fueron el  Dr. Luis Morillo King de la Vega, 
Ing. Luis L. Bogaert de Mao y Dr. Antonio Musa de San Pedro de Macorís. Sin embargo, en el 2013, la 
posición de los hospitales cambió, con excepción del Dr. Luis Morillo King que se mantuvo en el primer 
lugar, pero los dos lugares siguientes pasaron a ser ocupados por el Centro Materno Infantil San 
Lorenzo de Los Mina y San Vicente de Paul. 
 
 
Las usuarias de los servicios obstétricos y pediátricos otorgaron la mayor puntuación, en ambos años al 
Hospital Regional Dr. Luis Manuel Morillo King, compartiendo el primer lugar, en el 2013,  en la escala 
de valoración de los servicios obstétricos con el Hospital San Vicente de Paul.  
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El mayor nivel de satisfacción con el servicio de atención prenatal en el 2013, lo expresaron las usuarias 
del Hospital Dr. Luis Morillo King (69.1%) seguido muy de cerca por el Hospital San Vicente de Paul 
(69%). En cambio, la atención al parto que logró el ISU mayor fue en el Hospital San Lorenzo de Los 
Mina (71%) y con un valor similar (70%) los centros de salud San Vicente de Paul e Inmaculada 
Concepción. 
 
 
A nivel pediátrico la mayor puntuación  la obtuvo el Hospital Regional Dr. Luis Morillo King (70.1%), 
tanto a nivel ambulatorio (69.3%) como en el servicio de internamiento pediátrico (77.1%). 
 
 
4.2 Algunas recomendaciones  
 

 Realizar encuestas de satisfacción de usuarias y usuarios de diferentes servicios de manera 
sistemática, y utilizar los resultados para retroalimentar a quienes proveen los servicios, es una 
herramienta gerencial que provee de informaciones para la mejora continua de los servicios y 
sobre todo para el rediseño de los mismos, acorde con las expectativas y necesidades de usuarios 
y usuarias. 

 Los servicios deben ser rediseñados, logrando un equilibrio entre las necesidades de los usuarios 
internos, pero fundamentalmente de los usuarios externos. 

 El tiempo que las mujeres esperan hasta recibir el servicio, no solo debe ser mejorado en 
términos físicos y de equipamiento, sino que debe ser un espacio educativo focalizado en 
aspectos de la salud del tipo de usuario y usuaria de que se trate. 

 Es necesario que las salas de espera para la consulta infantil se conciba como espacio de 
entretenimiento para el niño o niña. Algunos modelos existen en el país que pueden ser 
aprovechados. 

 Las salas de internamiento pediátrica deben ser remodeladas acorde a los requerimientos de las 
necesidades de la población infantil, en sus diferentes edades y de quienes los acompañan. 

 El ministerio de salud debe fortalecer el monitoreo del cumplimiento de los estándares de calidad 
de los servicios materno-infantiles e implementar sin demora un sistema de supervisión continua, 
sistemática y regular. 
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5 ANEXOS  

 5.1 Procedimiento de cálculo del Índice de Satisfacción de Usuarios y Usuarias  

 5.2 Cuestionarios  

  • Cuestionario para medir la percepción de la calidad de los servicios de 
atención prenatal 

 

  • Cuestionario para medir la percepción de la calidad de los servicios de 
atención al parto 

 

  • Cuestionario para medir la percepción de  la calidad de los servicios de 
atención ambulatoria pediátrica  

 

  • Cuestionario para medir la percepción de la calidad de los servicios de 
internamiento pediátrico 
 

 

 5.3 Anexo Estadístico  

 
 


