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Introduccion

La medicidon de la satisfacciéon de los usuarios constituye un componente esencial dentro de los procesos de
evaluacién y mejora continua de la calidad de los servicios de salud. A través de este mecanismo es posible conocer
la percepcion de los pacientes respecto a la atencion recibida, identificar oportunidades de mejora y fortalecer las
acciones orientadas a ofrecer servicios seguros, oportunos, humanizados y centrados en las necesidades de la
poblacién.

En consonancia con estos principios, el Hospital Municipal Sra. Elupina Cordero realizdé una encuesta de satisfaccion
de usuarios con el propdsito de evaluar la experiencia de las personas
atendidas en los diferentes servicios de salud y obtener informacién
objetiva que contribuya a la toma de decisiones para el fortalecimiento de
la calidad asistencial.

La recoleccidon de la informacidon se efectué mediante la Plataforma de S SNS
Atencion al Usuario, una herramienta tecnoldgica desarrollada por el R S
Servicio Nacional de Salud (SNS) con el respaldo del Banco Interamericano

de Desarrollo (BID). Esta plataforma permite la aplicacién de encuestas en

formato digital utilizando computadoras, tabletas y teléfonos inteligentes,

garantizando un proceso agil de captura de datos, asi como el acceso

inmediato a los resultados para su analisis y la generacion de informes.

El instrumento aplicado estd estructurado conforme a la metodologia

SERVQUAL, la cual evalla la calidad percibida por los usuarios a través de

diversas dimensiones relacionadas con la prestacién de los servicios de

salud. Para este estudio se consideraron los cinco servicios con mayor

demanda en el hospital, permitiendo obtener una valoracién

representativa de la percepcion de los usuarios sobre la atencidn recibida.

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 segin la demanda del hospital, los cuales son:
1- Emergencia

2- Laboratorio

3- Imagenes

4- Hospitalizacién
5- Consulta externa
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Ficha Técnica

Ambito | Las encuestas son aplicadas en las instalaciones del Hospital Municipal Sra. Elupina Cordero, ubicado
calle Proyecto Cafio Hondo #1 en el municipio de Sabana de la Mar, provincia de Hato Mayor, Republica
Dominicana.; para realizar la encuesta se utilizara el método de muestreo aleatorio estratificado.

Muestra | Eltamafio dela muestra se determind en base ala cantidad de pacientes que ingresan al establecimiento

solicitando servicios.
La muestra seleccionada cumple con los siguientes parametros:

e Margende errornomayora5 %
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:

(Namero Z)* xp * (1 - p)
Muestra =
(Margen de error)?

Numero Z = 1.96 para nivel de confianza de 95%
p =05
Muestra Ajustada =

1 Muestra -1

* Poblacion Total

Para determinar el tamafio de la muestra, se analizaron los registros correspondientes al total de
atenciones brindadas durante el semestre. A partir de esta informacién, se calculd el promedio
semestral de usuarios atendidos, el cual sirvié como base para establecer la muestra del estudio,
conforme se presenta a continuacién.

SERVICIO SOLICITADO SATISFACCION PROMEDIO GENERAL USUARIOS SATISFECHOS
Hospitalizacién 100.0 % 13

Imagenes 92.9% 25

Consulta Externa 142

Laboratorio 202

Emergencia 186

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: |a cantidad de encuesta a realizar segln corresponda (Municipal, Provincial Regional o
Referencia nacional), sera el % de la muestra que le comparta la encargada de Atencion al usuario de

cada hospital.
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Método de
aplicacion de| Encuesta personal, mediante plataforma de atencién al usuario.
la encuesta
Fecha de
trabajo Diariamente (dias laborables), desde el 15 de enero hasta el 15 de junio del 2026.
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 encuesta de satisfaccion al
usuario: https://encuesta.sns.gob.do.
ESCALA DE VALORACION

MUY MALO BUENO MUY BUENO

NEUTRAL

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

Para la medicidn de la satisfaccion de los usuarios se
utilizd la metodologia SERVQUAL, una herramienta
reconocida para evaluar la calidad percibida de los
servicios de salud a través de sus distintas dimensiones.
Este enfoque permite obtener una valoracion amplia de
la atencion brindada, considerando los diversos
aspectos que influyen en la experiencia y el nivel de
satisfaccién manifestado por cada usuario durante la
prestacion del servicio.

SERVQUAL

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 atendi6?

Empatia/accesibilidad
PR 2- Accesibilidad ¢Como considera el acceso a los

servicios solicitados?

3- Profesionalidad del personal ~ ¢Cémo considera la
profesionalidad del personal que le
atendié?

Profesionalidad/confianza
/ 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?

Eficacia/confiabilidad 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 satisfaccién de usuarios se calcula un promedio, aplicando la siguiente férmula:
sumatoria de los 7 atributos/ 7.
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INDICE DE SATISFACCION DE USUARIOS

En el presente grafico se muestran los resultados correspondientes al nivel promedio de satisfaccion de las
dimensiones de calidad valoradas a través de la encuesta, obteniéndose un indice general de satisfaccion de 73.4 %.
Las dimensiones evaluadas incluyeron la amabilidad, profesionalidad, facilidad y rapidez, manejo de la informacion,
accesibilidad, tiempo de respuesta, asi como higiene y comodidad. Este indicador fue calculado a partir de la
informacién recopilada mediante la aplicacidn de la encuesta a una muestra de 774 usuarios, quienes emitieron su
valoracion sobre cada uno de estos siete atributos de calidad.

Grdfico numero 1: Indice de satisfaccion de usuarios para el Hospital Municipal Sra. Elupina Cordero

enero-junio 2026

Satisfaccion General

13.4%

Satisfechos

e

Fuente: Encuesta de satisfaccidn de usuarios aplicada al Hospital Municipal Sra. Elupina Cordero, enero-junio 2026
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Resultado de la satisfaccion de usuarios por cada atributo

Como se muestra en el grafico 2, la satisfaccién general de los ocho atributos, pertenecientes a las
cinco dimensiones evaluadas, fue de 73.4 %.

Grdfico 2: Satisfaccion de usuarios de los ocho atributos evaluados

Nivel de satisfaccion por atributo evaluado (%)

Porcentaje de usuarios satisfechos en cada uno de los atributos evaluados.

Trato Justo [ 93.7%
A
Recomendacion B 81.0%

17.4%
Limpieza 73.9%
73.9%
Amabilidad 73.8%
73.8%
Accesibilidad 73.8%
73.7%
Comunicacion 73.5%
73.5%
Calidad del Servicio 73.4%
73.3%
Participacion en 72.9%
Decisiones
0% 25% 50% 75% 100%

Fuente: Encuesta de satisfaccidn de usuarios aplicada al Hospital Municipal Sra. Elupina Cordero, enero-junio 2026
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Satisfaccion de cada dimension evaluada por los usuarios

1- AMABILIDAD (empatia/accesibilidad)

Tal como se observa en el grafico numero 3, la satisfaccion de la amabilidad en los servicios prestados es de
74 %, indicaron que la amabilidad buena 43 % o muy buena 31 %, mala 13 %, muy mala 3 %

Grdfico numero 3: Satisfaccion de usuarios de la dimension amabilidad.

Fuente: Encuesta de satisfaccidn de usuarios aplicada al Hospital Municipal Sra. Elupina Cordero, enero-junio 2026.

Amabilidad

14% =

Satisfechos

I Buena43% [ Mala13% | Muy Buena31% [Jjj Muy Mala 3% [ Regular 10%
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2- PROFESIONALIDAD /confianza

Como se muestra en el grafico numero 4, la satisfaccion de la profesionalidad es de un 73 %, quedando un
31 % en muy buenay 42 % buena, mala 13%, regular 11 %

Grafico numero 4: Satisfaccion de usuarios de la dimension PROFESIONALIDAD.

Profesionalidad

13% N

Catisfechos

B Buena42% [ Mala13% [ Muy Buena 31% [ Muy Mala 3% [ Regular 11%

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Municipal Sra. Elupina Cordero, enero-junio 2026.
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3. Trato justo

En cuanto a el trato justo, vemos en el grafico nimero 3 que la satisfaccidn fue de 94% en los servicios

prestados.
Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Municipal Sra. Elupina Cordero, enero-junio 2026.

Grdfico numero 5: Satisfaccion de usuarios del atributo Trato justo.

Trato Justo

94%

Satisfechos

B Aveces 6% [} Casi siempre 28% [} Siempre 66%

Fuente: Encuesta de satisfaccidon de usuarios aplicada al Hospital Municipal Sra. Elupina Cordero, enero-junio 2026.
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4- ACCESIBILIDAD (empatia/accesibilidad)

Segun los 774 usuarios encuestados, un 100 % indicé que estd satisfecho accesibilidad en el hospital,
guedado un 74% con opinién muy buena al respecto de 74% , finalizando con un 44
% buena.

Grdfico numero 6: Satisfaccion de usuarios del atributo accesibilidad.

Accesibilidad

4% =

Satisfechos

[ Buena 44% [ Mala13% [Jjj Muy Buena 30% [Jjj Muy Mala 3% [ Regular 10%

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Municipal Sra. Elupina Cordero, enero-junio 2026.
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5- Calidad del servicio

Tal como podemos observar en el grafico nimero 7, la calidad de los servicios presentados es de un 73 %,
indicaron que la calidad es buena 40 % o muy buena 34 %

Grafico numero 7: Satisfaccion de usuarios del Atributo calidad del servicio
Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Municipal Dr. Angel Ponce, enero-junio 2026.

Calidad del Servicio

3% =

Satisfechos

B

[ Buena 40% [ Mala12% [ Muy Buena 34% [l Muy Mala 3% [l Regular 1%

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Municipal Sra. Elupina Cordero, enero-junio 2026.
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5- TIEMPO DE ESPERA (capacidad de respuesta)

Segun los usuarios encuestados, un 74 % indicé que esta satisfecho con el tiempo donde un 30 % queda
muy Buena y un 43 % en buena
Grafico nimero 8: Satisfaccidn de usuarios del Atributo Tiempo de espera.

Tiempo de Espera

4% =

Satisfechos

I Buena 43% [} Mala 13% [l Muy Buena 30% [l Muy Mala 3% [l Regular 10%

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Municipal Sra. Elupina Cordero, enero-junio 2026.
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6- Porcentaje de usuarios que recomienda los servicios del hospital

En el grafico numero 9 se resalta que el 81 % de las personas atendidas en este hospital durante el periodo de realizacidn de la encuesta,
recomendaria sus servicios a otros usuarios.
Grafico nimero 9

Recomendacion

81%

Catisfechos

19%

B No19% [ Sis81%
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4- Calidad percibida

Segun los 774 usuarios encuestados, un 73.7 % indicd que estd satisfecho accesibilidad en el hospital.

Calidad peraibida En mejora 1%

Fuente: Encuesta de satisfaccidon de usuarios aplicada Hospital Municipal Sra. Elupina Cordero, enero-junio 2026.
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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, la satisfaccidn general de los 187 usuarios encuestados para el servicio
de consulta externa, la satisfaccidon es de 77.9% %.

Consulta Externa

187 encuestas

77.9%

Satisfaccion

B satisfecho B Insatisfecho

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Municipal Sra. Elupina Cordero, enero-junio 2026
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2- EMERGENCIA

Tal como muestra el gréfico, la satisfaccion general de los 265 usuarios encuestados para el servicio de
emergencia, la satisfaccion es de 72.4 %.

Grdfico : Evaluacion de la emergencia.

Emergencia

12.4%

Satisfaccion

B Satisfecho

B nsatisfecho

Fuente: Encuesta de satisfaccidn de usuarios aplicada al Hospital Municipal Sra. Elupina Cordero., enero-junio 2026.
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3- HOSPITALIZACION

En el gréfico, se muestra la satisfaccién general de los 13 usuarios encuestados para el servicio de
hospitalizacidn, la satisfaccion es de 100 %.

Grdfico : Satisfaccion servicio de hospitalizacion

Hospitalizacion

100.0%

Satisfaccion

B satisfecho B Insatisfecho

Fuente: Encuesta de satisfaccidon de usuarios aplicada al Hospital Municipal Sra. Elupina Cordero, enero-junio 2026.
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4- IMAGENES

Tal como se muestra en el grafico, la satisfaccién general de los 27 usuarios encuestados para el servicio
de hospitalizacion, la satisfaccién es de 93%.

Grdfico: Satisfaccion servicio de imdgenes

Imagenes

27 encuestas

93.0%

Satisfaccion

B satisfecho [ Insatisfecho

Fuente: Encuesta de satisfaccién de usuarios aplicada al Hospital Municipal Sra. Elupina Cordero, enero-junio 2026.
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5- LABORATORIO

El nivel de satisfaccion de los 282 usuarios del servicio de laboratorio fue de 74.2 %, tal como se presenta en el gréfico.

Grdfico : Satisfaccion servicio de Laboratorio

Laboratorio

encuasstas

N

8

s

f4.2%

Satisfaccion

B Satisfecho B Insatisfecho

Fuente: Encuesta de satisfaccién de usuarios aplicada al Hospital Municipal Sra. Elupina Cordero, enero-junio 2026
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Luego del andlisis de los resultados arrojados desde la encuesta de satisfaccidén aplicada durante el periodo enero-junio del 2026

a los usuarios de los servicios ofrecidos por Hospital Municipal Sra. Elupina Cordero, se presenta el siguiente Plan de Accidn de mejora.
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SERVICIO NACIONAL

DE SALUD

* HOSH

MUN CIPAL
SRTA. ELUPINA CORDERO

Formulario de Plan de Mejora de Servicos de Salud

DGCSS-F0-005 Versdn: D2
Fecha de aprotacitn. 06/9/2003

Focha: 28/5/2026

Dependencia: Hospital Sxta. Eiupina Cordero Aencion al Useaio

Servicio Reglonal de Salud: Higuamo

1 Aencid 8l Ussario

electrénica y un teidfeno mivi de fictapara el
departamenty de Atenckin # Usuaric, con el
abjetivo de cotimizar & aghcacidn de ercuratus
de satisfaccion y fortalecer 2 comanicadicn
duraree of levantamiei de Informacion.
Objetiva especitico: Adquiriry paner en
operackdn la ableta y of sekéfono mavil de fota |
para ol departamentn de Atencidn al Usuario en
wn plag deterninade, garntizande
compaiiblidad con Ls herramientas de
encuestay comunicacién utiliradas, para
o lzacl \de de
waretarrdn y (ncsecre 3 cachn

Oenar Aquine Jimene Direction
J Rati Vagaes Adeinictrsdors

Elminar en un 2100% as
Imitaciones acuzes en la
alicandn de encoestas.

Rt

il

O rgz

s eones

ey

.,-g.r

.. ‘!“P

~J L S"" & fJL‘.-Il:" A:H‘\\ w‘ .r

o
T
rrgs

o

Sclichud por escito y
realtzacion de las encuestas
i interrugcion

Solicitud de Doleta realinnda

Ene. Ateacidn al usuaria,
(Lieda. Lig'a Alejo]

2 Atencion ¥ Usuare

Fortalecer los mecanismos de
recroaimentacian de: wuaric para
dentficar apertunidaces de mejora y
elevar (2 calidad del senicia,

laie dely do
sugarenchis en dress estratégices del hospal, !
<o ¢ olypetivo de faciitar & participacién de los |
unsrios y recolectar opiniones que contribuyan |

estranbgicas del hegpital, adquirir y colocar ios

Ormar Aquine Smener
Direcciony Katf Vasques

buzones de sagmencias e un sl estaiedd
eszablecer un proceso de recepcion, reghtro y
kisis de s cpivones, para Facite la
particpecidn de ks wivirios y recolectar
Inferrnadidn st para la mejora continua delos
serviclos.

Eleninar la brecha de
aunencia de budenes
Inactivos pars fortalecer
les candles de expresion
ded usiumrio un 85%.

Sclictiad par esciia y fatas
de los buzones Inetalsdos

Salictad de los buzones o ares cormespondiente

fres Auanciden ol usarie,
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k] Atercion ¥ Usaarie

T T T WAy
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deomes, funcicnamiene de hospital
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mejarar |2 experienca del paciente y
redudr conficies.

temas désicos de sakud, con el
dlsjetivo de promover und

huntanizada y particietve,
Qbjetivo especifico: Disefiar el

contenido de fas charlas,
progarmar y Uevar a3 cabo v

sanion diaria dirghda 2 los

Enc. Atendién al uuare.
(Licdu, Ligha Alefo)

Crientyr al usuaria enun

Fowos

JEnc. Azencion J usuario.
(Lieda. Liga Alejo}
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ANEXOS

Encuesta Hospitalaria

Todas las preguntas deben ser respondidas. Si alguna es opcional y no desea responderla, marque la casilla. Si no lo hace, no
podra guardar la encuesta.

Sexo:
--SELECCIONE-- v

Provincia de residencia:

--SELECCIONE-- v
Nivel educativo alcanzado:

--SELECCIONE-- ¥
Rango de edad:

--SELECCIONE-- v
Ocupacién:

--SELECCIONE-- v

Servicio Solicitado: Seleccione el servicio que utilizé:

--SELECCIONE-- v

¢ Coémo percibi6 la amabilidad del personal que le atendié? (El personal le saludd, fue respetuoso/a, mostré interés por su
bienestar, etc.)

--SELECCIONE-- v
Explique brevemente su experiencia: (Respuesta opcional)

Campo obligatorio: describa brevemente su experiencia o0 marque la casilla si no aplica
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¢ Como evaluaria la profesionalidad del personal que le atendié? (Su conocimiento, confianza y atencion profesional.)
--SELECCIONE-- v
¢ Qué sugerencias tiene para mejorar este aspecto? (Respuesta opcional) [

Campo obligatorio: describa brevemente su experiencia o marque la casilla si no aplica

En cuénto a la facilidad para acceder al servicio, ¢ Cémo fue su experiencia?

--SELECCIONE-- v
¢ Coémo calificaria el tiempo transcurrido desde que solicitd el servicio hasta que lo recibi6?

--SELECCIONE-- v
¢ Tuvo alguna dificultad? Por favor, detalle. (Respuesta opcional) [

Campo obligatorio: describa brevemente su experiencia o marque la casilla si no aplica

¢ Coémo calificaria la claridad de la informacién que recibié sobre su salud o tratamiento?
--SELECCIONE-- v
¢ Qué informacion adicional le hubiera deseado recibir? (Respuesta opcional) [

Campo obligatorio: describa brevemente su experiencia o marque la casilla si no aplica

¢ Qué tan cémodo/a se sinti6 en las areas de espera y atencion en relaciéon con el ambiente humano y el respeto recibido?
--SELECCIONE-- v

¢ Coémo calificaria la limpieza y el estado general de los espacios del hospital? (Incluye sala de espera, habitaciones, bafios,

nagillne entre ntrnc \
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¢Qué aspecto del espacio fisico considera prioritario para mejorar? (Respuesta opcional) [

Campo obligatorio: describa brevemente su experiencia o marque la casilla si no aplica

¢Logrd realizarse todas las analiticas o estudios de imagenes que necesitaba durante su visita? (Considere si pudo acceder a los
estudios requeridos vy si la cita para realizarlos fue oportuna.)
O Si, pude realizarlos todos en el tiempo esperado

O Si, pero hubo dificultades o demoras
2 No, no pude realizarlos o hubo dificultades
Si tuvo dificultades, por favor explique brevemente qué ocurri6: (Respuesta opcional) [

Campo obligatorio: describa brevemente su experiencia o marque la casilla si no aplica

¢Considera que fue tratado/a con respeto y sin discriminacién?
--SELECCIONE-- v
¢Qué le gustaria mejorar en este aspecto? (Respuesta opcional) [

Campo obligatorio: describa brevemente su experiencia o marque la casilla si no aplica

¢Recomendaria este hospital a otras personas?
--SELECCIONE-- v
¢ Qué le motiva a recomendarlo o no recomendario? [

Campo obligatorio: describa brevemente su experiencia o marque la casilla si no aplica
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"~ DESAD ¢ Cémo valora el tiempo que tomé recibir los resultados de sus estudios?

--SELECCIONE-- v
¢ Qué le parecio la seguridad del hospital durante su estancia?
--SELECCIONE-- v

¢ Cémo calificaria la disposicién del personal médico para escucharle y tomar en cuenta su opinién?

--SELECCIONE-- v
En general, ;cémo calificaria la calidad del servicio recibido?

--SELECCIONE-- v
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