INFORME DE RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE
SATISFACCION DE USUARIOS DE LOS
SERVICIOS

» HOSPITAL

MUNICIPAL
LICEY AL MEDIO

PRIMER SEMESTRE 2026
Enero - junio



Informe de la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios
Hospital Municipal Licey al Medio
SNS ENERO-JUNIO 2026

SERVICIO NACIONAL
DE SALUD

Introduccion

La encuesta de satisfaccién ciudadana es una herramienta que permite a los ciudadanos/

usuarios expresar su satisfaccion 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 mas altas expectativas de los
ciudadanos, el Hospital Municipal Licey al Medio

aplicé una encuesta de satisfaccién a los usuarios

de los servicios de salud.

Dichas encuestas fueron aplicadas utilizando una = g s

1 Mol o Repist e Refrencas y Conframefrencis (3010 CONSULTAY

Plataforma de Atencion al Usuario, un [
revolucionario método tecnoldgico desarrollado M
por el Servicio Nacional de Salud junto al Banco M
Interamericano de Desarrollo (BID); Utilizando M
dicha plataforma, las encuestas pueden ser E
aplicadas de manera digital, utilizando tanto
computadoras como dispositivos méviles (laptops, .
tabletas y celulares). Ademads, los resultados .,

Imagen 1: Plataforma Atencién al

pueden visualizarse en tiempo real y la generacion de Usuario SNS

reportes puede realizarse utilizando diferentes variables.

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

comprende el modelo SERVQUAL.

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

son:

1- Consulta externa
2- Emergencia

3- Hospitalizacion
4- Imagenes

5- Laboratorio
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Ambito | Las encuestas son aplicadas en las instalaciones del Hospital Municipal Licey al Medio, ubicado en la
C/Padre Fortin, No. 01, Licey al Medio, Santiago dde LosCaballeros 51000; para realizar la encuesta se
utilizard el método de muestreo probabilistico estratificado.

Muestra | Eltamafio de la muestra se determind en base a la cantidad de pacientesque ingresan al establecimiento
solicitando servicios.
La muestra seleccionada cumple con los siguientes parametros:

e Margen de error no mayora 5%
e Nivel de confianza de 95 %.

Se utilizaron los datos de la demanda de los servicios del hospital, para este caso se tomaron los servicios
brindados durante el periodo enero-junio 2026.
La muestra fue calculada utilizando la siguiente férmula:

(Nimero Z)* xp = (1 - p)
Muestra = 5
(Margen de error)

Numero Z = 1.96 para nivel de confianza de 95%
p=0.5
Muestra A]ustaciaJr= Muestra - 1
Poblacién Total

Segun la exploracién de estadisticas descriptivas de la poblacidn de usuarios, se ha identificado un
promedio semestral de servicios prestados, tomando como base la totalidad de los servicios
demandados durante el semestre, la muestra seria la siguiente:

Servicio Muestra
Consultas 356
Emergencia 352
Hospitalizacion 152
Imagenes 330
Laboratorio 359
TOTAL 1,549

NOTA 1: En caso de que la muestra sea de 0-5 en algun servicio, o si no lo van a encuestar, deben
justificar.

NOTA 2: la cantidad de encuesta a realizar segun corresponda (Municipal, Provincial Regional o
Referencia nacional), sera el % de la muestra que le comparta la encargada de Atencién al usuario de
cada hospital.
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Método de
aplicacion de| Encuesta personal, mediante plataforma de atencidn al usuario.
la encuesta

Fecha de | Diariamente (dias laborables), desde el 2 de enero hasta el 26 de junio del 2026.
trabajo de

campo

Las entrevistas de esta encuesta son aplicadas por los colaboradores de las unidades de
Realizacién | atencion al usuario.

Luego de ingresar al enlace provisto por los coordinadores de la encuestade satisfaccién al
usuario: https://encuesta.sns.gob.do.

ESCALA DE VALORACION

MUY MALO MALO BUENO MUY BUENO

NEUTRAL

CRITERIOS PARA LA MEDICION
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Dimensiones incluidas en el indice de Satisfaccion de Usuarios:

La metodologia aplicada para realizar la

encuesta de satisfaccion de usuarios es el
3 A modelo SERVQUAL, el cual permite
@ identificar la percepcion sobre la calidad de
los servicios recibidos desde diferentes
dimensiones, lo que permite que la
medicion se haga de manera integral,

tomando en consideracion los diferentes

SERVQUAL

prey

factores que pueden incidir en la experiencia de satisfaccién que haya tenido cada usuario.

Para medir la satisfaccion con los servicios que ofrecen los hospitales se calcula un indice compuesto por

las siguientes dimensiones:

Dimensiones Atributos Preguntas

1- Amabilidad del personal ¢ Como califica la amabilidad del
personal que le atendié?

Empatia/accesibilidad

2- Accesibilidad i COmo considera el acceso a los
servicios solicitados?

3- Profesionalidad del personal |¢Como considera la
profesionalidad del personal que le

atendio?
4- Fiabilidad/Manejo de las ¢ Como percibe el manejo de las
informaciones informaciones del personal que le
atendio?
Capacidad de respuesta 5- Tiempo de respuesta ¢ Como considera el tiempo para

recibir el servicio solicitado?

6- Agilidad/Facilidad y rapidez ¢ Como considera la facilidad y
del servicio rapidez del servicio brindado?

Elementos tangibles 7- Higiene y Comodidad ¢ Como considera la higiene y
comodidad del espacio fisico?

Para crear el indice de satisfaccion de usuarios se calcula un promedio, aplicando la siguiente féormula:
sumatoria de los 7 atributos/ 7.
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INDICE DE SATISFACCION DE USUARIOS

En el grafico numero 1 se presenta el resultado del promedio de satisfacciéon de las
dimensiones de calidad medidos en la encuesta es de 98.96 %, los cuales fueron:
amabilidad, profesionalidad, facilidad y rapidez, manejo de las informaciones,
accesibilidad, tiempo de respuesta e higiene y comodidad; ese indice de satisfaccion se
obtuvo de la encuesta aplicada a la muestra de 1,549 usuarios distribuidos entre los siete

atributos mencionados.

Grdfico numero 1: Indice de satisfaccion de usuarios para el Hospital Municipal Licey al Medio, enero-
junio 2026

4 I

Nivel de Satisfaccion General

m Satisfecho m Insatisfecho

- J

Fuente: Encuesta de satisfaccién de usuarios aplicada al Hospital Municipal Licey al Medio, enero-junio 2026.
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Resultado de la satisfaccidon de usuarios por cada atributo

Como se muestra en el grafico nimero 2, la satisfaccion general de los siete atributos, pertenecientes
a las cinco dimensiones evaluadas, fue de 98.7 %

Grdfico numero 2: Satisfaccion de usuarios de los siete atributos evaluados

- ./ - -
100.00% Satisfaccion por Usuario por cada Atribulo
99.47%
99.50% 979
| 99.15%
99.00% 98.86%
98.38%
98.50% 98.25% 3
98.05%
98.00%
97.50%
97.00%
Amabilidad del Profesionalidad Accesibilidad a  Tiempo de Fialibilidad Higiene y Agilidad
Personal del personal  los servicios respuesta Comodidad

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Municipal Licey al Medio, enero-junio 2026.

Satisfaccion de cada dimension evaluada por los usuarios

1- AMABILIDAD (empatia/accesibilidad)

Tal como se observa en el grafico nimero 3, la satisfaccién de la amabilidad en los servicios prestados es de
98.76 %, indicaron que la amabilidades buena o muy buenay 1.14% regular.

Grdfico numero 3: Satisfaccion de usuarios de la dimension amabilidad.
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é¢Como califica la amabilidad del personal que le
atendio?
52.76%
46.10% ® Muy Buena
Buena
Regular
® Mala
® Muy Mala
1.14%  0.00%  0.00%

- J

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Municipal Licey al Medio, enero-junio 2026.

2- PROFESIONALIDAD /confianza

Como se muestra en el grafico nimero 4, la satisfaccion de la profesionalidad es de un 99.27 %, buena o
muy buena, quedando un 0.57 % en regular y 0.16% insatisfecho para mala/muy mala.

Grdfico numero 4: Satisfaccion de usuarios de la dimension PROFESIONALIDAD.
Y

é¢Como considera la profesionalidad del personal que
le atendio?
52.11%
47.16% ® Muy Buena

Buena
Regular

= Mala

= Muy Mala

0.57% 0.16% 0.00%
& J

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Municipal Licey al Medio, enero-junio 2026.

3. FACILIDAD Y RAPIDEZ (eficacia/confiabilidad)

En cuanto a la facilidad y rapidez, vemos en el grafico nimero 5 que la satisfaccién fue de 99.76 % en los
servicios prestados buena o muy buena, quedando un 0.08 % en regulary 0.16 % en insatisfecho para
mala o muy mala.

Grdfico numero 5: Satisfaccion de usuarios del atributo Facilidad y rapidez.
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é¢Como considera la facilidad y rapidez del servicio
brindado?
53.90%
B Muy Buena
45.86%
Buena
Regular
® Mala
= Muy Mala

0.08% 0.00% 0.16%

\ J
Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Municipal Licey al Medio, enero-junio 2026.

4- MANEJO DE LA INFORMACION (profesionalidad/confianza)

Segun los 3,968 usuarios encuestados, un 99.15% indicé que estd satisfecho con el manejo de las
informaciones por parte del personal es buena o muy buena, quedado un 0.73 % con opinién regular al
respecto, finalizando con un 0.12 % insatisfechos para una valoraciéon mala o muy mala.

Grdfico numero 6: Satisfaccion de usuarios del atributo manejo de la informacion.

4 N
éComo percibe el manejo de las informaciones del

personal que le atendié?

61.08%
® Muy Buena

Buena
38.07% Regular
= Mala

® Muy Mala

0.73% 0.08% 0.04%
\_ J

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Municipal Licey al Medio, enero-junio 2026.

5- ACCESIBILIDAD (empatia/accesibilidad)

Tal como podemos observar en el grafico nimero 7, la satisfaccién de la accesibilidad a los servicios
prestados es de un 97.97 %, indicaron que la accesibilidad es buena o muy buena, quedando un 2.03 % en
regular, un 0.00 % insatisfechos para una valoracion mala o muy mala.
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Grdfico numero 7: Satisfaccion de usuarios del Atributo accesibilidad.

4 N\
¢Como considera el acceso a los servicios solicitados?

57.79% B Muy Buena
Buena
40.18% Regular
= Mala

= Muy Mala

2.03% 0.00% 0.00%

\ J
Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Municipal Licey al Medio, enero-junio 2026.

6- TIEMPO DE RESPUESTA (capacidad de respuesta)

Segun los usuarios encuestados, un 98.54 % indicé que esta satisfecho con el tiempo para recibir los
resultados de los estudios realizados buena o muy buena, quedado un1.46 % con opinién regular al
respecto, un 0.00 % mala y muy mala.

Grdfico numero 8: Satisfaccion de usuarios del Atributo Tiempo de respuesta.

/ ™\
é¢Como considera el tiempo para recibir los resultados

de los estudios realizados?

56.82%
B Muy Buena
41.72% Buena
Regular
® Mala

® Muy Mala

1.46% 0.00% 0.00%
g J

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Municipal Licey al Medio, enero-junio 2026.

7- HIGIENE Y COMODIDAD (elementos tangibles)

En cuanto a la higiene y comodidad, vemos en el grafico numero 9 que la satisfaccion fue de 98.05
% en los servicios prestados es buena o muy buena, quedando un 1.87 % en regular, un 0.08 % mala
y muy mala.
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Grdfico numero 9: Satisfaccion de usuarios del atributo higiene y comodidad.
4 ™
é¢Como considera la higiene y comodidad del espacio
fisico?

62.50%
H Muy Buena
Buena
35.55% Regular
= Mala

® Muy Mala

1.87% 0.08% 0.00%
_ J

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Municipal Licey al Medio, enero-junio 2026.

PERCEPCION GENERAL DEL SERVICIO

Tal como se observa en el grafico numero 11; de los 1,232 usuarios encuestados opinaron que la
satisfaccion de los servicios brindados fue un es buena o muy buena para un 98.37 % de satisfaccion,
guedando 1.54% en regular y 0.08% en mala y muy mala.

Grdfico numero 11: percepcion general del servicio recibido

4 N\
En general, ¢Como considera la calidad del servicio

recibido?

55.84%
® Muy Buena
42.53%
Buena
Regular
= Mala

® Muy Mala

1.54% 0.00% 0.08%
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Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Municipal Licey al Medio, enero-junio 2026.

Porcentaje de usuarios que recomienda los servicios del hospital

En el grafico nimero 12 se resalta que el 99.68 % de las personas atendidas en este hospital durante el
periodo de realizacion de la encuesta, recomendaria sus servicios a otros usuarios.

Grdfico nUmero 12: Recomendacion del Hospital Municipal Licey al medio por parte de los
usuarios

4 N
¢Recomendaria a otra persona atenderse en este

establecimiento de salud?

99.68%

mSi mNo
g J

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Municipal Licey al Medio, enero-junio 2026.

Satisfaccion de los servicios internos evaluado
por una muestra de los usuarios
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1- CONSULTA EXTERNA

Tal como se observa en el grafico nimero 13, la satisfaccién general de los 356 usuarios encuestados para
el servicio de consulta externa, la satisfaccion es de 98.82 %.

Grdfico numero 13: Evaluacion de la consulta externa.
4 ™

Nivel de Satisfaccion para el Servicio de "Consulta Externa"

98.82%

m Satisfecho m Insatisfecho
N\ J

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Municipal Licey al Medio, enero-junio 2026.
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2- EMERGENCIA

Tal como muestra el grafico nimero 14, la satisfaccion general de los 352 usuarios encuestados para el servicio
de emergencia, la satisfaccion es de 99.07 %

Grdfico numero 14: Evaluacion de la emergencia.
4 I

Nivel de Satisfaccion para el Servicio de "Emergencias"

m Satisfecho  m Insatisfecho
- %

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Municipal Licey al Medio, enero-junio 2026.

3- HOSPITALIZACION

En el grafico numero 6, se muestra la satisfaccion general de los 152 usuarios encuestados para el servicio
de hospitalizacion, la satisfaccién es de 98.72 %.

Grdfico numero 6: Satisfaccion servicio de hospitalizacion
4 N

Nivel de Satisfaccion para el Servicio de "Hospitalizacion"

98.72%

m Satisfecho m Insatisfecho
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Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Municipal Licey al Medio, enero-junio 2026.

4- IMAGENES

Tal como se muestra en el grafico niumero 7, la satisfaccién general de los 330 usuarios encuestados para
el servicio de hospitalizacion, la satisfaccion es de 99.62 %.

Grdfico numero 14: Satisfaccion servicio de imdgenes
4 N

Nivel de Satisfaccion para el Servicio de "Imagenes"

m Satisfecho m Insatisfecho

- J

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Municipal Licey al Medio, enero-junio 2026.

5- LABORATORIO

El nivel de satisfaccidon de los 359 usuarios del servicio de laboratorio fue de 98.75 %, tal como se presenta
en el grafico nimero 15.

Grdfico numero 15: Satisfaccion servicio de Laboratorio
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Nivel de Satisfaccion para el Servicio de "Laboratorio"

m Satisfecho m Insatisfecho

- J

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Municipal Licey al Medio, enero-junio 2026.
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Plan de Accidn

Luego del analisis de los resultados arrojados desde la encuesta de satisfaccidon aplicada durante el periodo enero-junio del 2026
a los usuarios de los servicios ofrecidos por el Hospital Municipal Licey al Medio, se presenta el siguiente Plan de Accién de mejora.

Area de
mejora

Dimension Qué haremos Desde Hasta Unidad

Incrementar la percepcién
de amabilidad en la
atencion al cliente
mediante el uso de un
tono de voz mas calido, un
Amabilidad | volumen adecuado y una Julio-26 Oct-26

Capacitar sobre
importancia del

tono de voz, el Direccidn, Calidad de

lenguaje . los Servicios
comunicacion respetuosa
corporal y la s .
, y empatica, fortaleciendo
empatia.

la experiencia del cliente y
mejorando los resultados
de satisfaccion.

Nota: Justificar cuando el plan de accién
pase de un afio

809-540-8833

NC
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ANEXOS

SERVICIO NACIONAL DE SALUD

Intranet Institucional
Introduzca sus credenciales

& NAYROBY ALTAGRACIA CRUZ RODRIGUEZ

MUNICIPAL LICEY AL MEDIO - [LICEY AL

KwnukK¥ <

© 2015 - 2026 Todos los derechos reservados

Digite su contrasefia, seleccione el establecimiento,
escriba el codigo de verificacion y presione ENTER.
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B Repertes

 Exdermas

| Documentos

Meni de Acceso

Aoheaciones Vinouladas

1. Modulo de Registro de Encuestas de Atencion al Usuario Especializado

2 Modulo de Registro de Referencias y Contrameferencias ISGL:} CONSULTAS)
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NAYFRCEY ALTAGRACIA

Intranet Institucional

CRLZ RODRIGUET
MUMICIPAL LICEY AL
MEDID
REGION I - NORCENTRAL -
CEBAG HORTE

Online

B Consultas [—
B Reportes H
[]

™ Extemnas

B Documentos
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- Modulo de Registro de Encuestas de Atencion al Usuario Especializado

w.ul:unu_u:E'ru Encuesta Hospitalaria

REGION 2 - NORCEMTRAL - . . - E - r
Todas las preguntas deben ser respondidas. 5i alguna es opcional v no desea responderia, marque la casilla. Si no lo hace, no podra guardar [a encuesta.

CEATD NORTE
Online
—SELECCIONE-- b
B Consul * Campo obligatorio
Provincia de residencia:
SANTIAGO ~

B Re
= Mivel educativo alcanzado:

—SELECCIONE-- b

* Campo obligatorio

B Documentos

Rango de edad:

—SELECCIONE—- w
* Campo obligatorio
Ccupacion:

Eztudiante b
Senvicio Solicitado: Seleccione el servicio que utilizd:

—SELECCIONE—- w
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Rango de edad:
—SELECCIONE-- w

* Campo obligatorio
Ocupacion:

Estudiante hd
Servicio Solicitado: Seleccione el servicio que utilizd:

—SELECCIONE-- w

* Campo obligatorio

5 Como percibid |a amabilidad del personal que le atendia? (El personal le =aludd, fue respetucso/a, mosird interés por su bienestar, eic.)
~SELECCIONE-- b
Explique brevemente su experiencia: (Respuesta opcional) ||

s
i Como evaluaria la profesionalidad del personal que le atendio? (Su conocimiento, confianza y atemcion profesional.)
—~SELECCIONE-- w
;Qué sugerencias tiene para mejorar este aspecto? (Respuesta opcional)
s

En cuanto a la facilidad para acceder al servicio, ; Como fue su experencia?

—SELECCIOMNE-- W
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i Dué sugerencias tiene para mejorar este aspecto? (Respuesta opcional)

P
En cuanto a la facilidad para acceder al servicio, ; Como fue su experiencia?
—SELECCIONE- v
& Como calificaria el tiempo franscurrido desde que soficitd el servicio hasta gue lo recibio?
—SELECCIONE- hd
i Tuvo alguna dificultad? Por favor, detalle. {Respuesta opcional) |
~
2 Como calificaria la claridad de la informacion que recibio sobre su salud o tratamiento?
—SELECCIONE- v
i Oué informacitn adicional le hubiera deseado recibir? (Respuesta opcional)
P
i Qué tan comodo/a se sintid en las areas de espera y alencion en relacion con el ambiente humano y el respeto recibido?
—SELECCIONE- v
i Como calificaria la limpieza y el estado general de los espacios del hospital? (Incluye sala de espera, habitaciones, bafios, pasillos, entre otros.)
—SELECCIONE- hd

i 0ué aspecto del espacio fisico considera pricritario para mejorar? (Respuesta opcional)
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—SELECCIONE-

i 0ué aspecto del espacio fisico considera prioritario para mejorar? (Respuesta opcional) |

i Logrd realizarse todas las analiticas o estudios de imagenes que necesitaba durante su visita? (Considere si pudo acceder a los estudios requeridos v =i |a cita para
realizarles fue oportuna. )
[ 5i, pude realizarlos todos en el tiempo esperado

' 5i, pero hubo dificultades o demoras
[_! No, no pude realizarlos o hubo dificultades
Si tuvo dificultades, por faver explique brevemente qué ocurric: (Respuesta opcional) —

i Considera que fue tratado/a con respeto y sin discriminacion?
~SELECCIOME- w

i 0ué le gustaria mejorar en este aspecto? (Respuesta opcional)

i Recomendaria este hospital a otras personas?
~SELECCIOME- w

i Qe le motiva a recomendarlo o no recomendarlo? ||
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i Recomendaria este hospital a otras personas?

—SELECCIONE- v

4 0ug le motiva a recomendarlo o no recomendario? [

A

£ Cémo valora el fiempo que tomé recibir los resultados de sus estudios?

—SELECCIONE- v
2 Qg le parecio |a seguridad del hospital durante su estancia?

—SELECCIONE-- w
i Como calificaria |a disposicion del personal médico para escucharle y tomar en cuenta su opinidn?

—SELECCIONE- v
En general, ;como calificania |a calidad del servicio recibido?

—SELECCIOME-- w

s
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