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Introducción 

La medición de la satisfacción de los usuarios constituye un componente esencial dentro de los procesos de 
evaluación y mejora continua de la calidad de los servicios de salud. A través de este mecanismo es posible conocer 
la percepción de los pacientes respecto a la atención recibida, identificar oportunidades de mejora y fortalecer las 
acciones orientadas a ofrecer servicios seguros, oportunos, humanizados y centrados en las necesidades de la 
población. 

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

La recolección de la información se efectuó mediante la Plataforma de 
Atención al Usuario, una herramienta tecnológica desarrollada por el 
Servicio Nacional de Salud (SNS) con el respaldo del Banco Interamericano 
de Desarrollo (BID). Esta plataforma permite la aplicación de encuestas en 
formato digital utilizando computadoras, tabletas y teléfonos inteligentes, 
garantizando un proceso ágil de captura de datos, así como el acceso 
inmediato a los resultados para su análisis y la generación de informes. 

El instrumento aplicado está estructurado conforme a la metodología 
SERVQUAL, la cual evalúa la calidad percibida por los usuarios a través de 
diversas dimensiones relacionadas con la prestación de los servicios de 
salud. Para este estudio se consideraron los cinco servicios con mayor 
demanda en el hospital, permitiendo obtener una valoración 
representativa de la percepción de los usuarios sobre la atención 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 según la demanda del hospital, los cuales son: 

1- Emergencia 
2- Laboratorio 

3- Imágenes  

4- Hospitalización 
5- Consulta externa 
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Ficha Técnica 
 

Ámbito Las encuestas son aplicadas en las instalaciones del Hospital Municipal Sra. Elupina Cordero, ubicado 

calle Proyecto Caño Hondo #1 en el municipio de Sabana de la Mar , provincia de Hato Mayor, República 

Dominicana.; para realizar la encuesta se utilizará el método de muestreo aleatorio estratificado. 

Muestra El tamaño de la muestra se determinó en base a la cantidad de pacientes que ingresan al establecimiento 

solicitando servicios. 

La muestra seleccionada cumple con los siguientes parámetros: 

 Margen de error no mayor a 5 % 

 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 período enero-junio 2026. 

La muestra fue calculada utilizando la siguiente fórmula: 

(𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑍)2 ∗ 𝑝 ∗ (1 − 𝑝) 
𝑀𝑢𝑒𝑠𝑡𝑟𝑎 = 

(𝑀𝑎𝑟𝑔𝑒𝑛 𝑑𝑒 𝑒𝑟𝑟𝑜𝑟)2 

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑍 = 1.96 𝑝𝑎𝑟𝑎 𝑛𝑖𝑣𝑒𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑛𝑓𝑖𝑎𝑛𝑧𝑎 𝑑𝑒 95% 

𝑝 = 0.5 
𝑴𝒖𝒆𝒔𝒕𝒓𝒂 𝑨𝒋𝒖𝒔𝒕𝒂𝒅𝒂 = 𝑀𝑢𝑒𝑠𝑡𝑟𝑎 − 1 

1 + 𝑃𝑜𝑏𝑙𝑎𝑐𝑖on 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 

Para determinar el tamaño de la muestra, se analizaron los registros correspondientes al total de 
atenciones brindadas durante el semestre. A partir de esta información, se calculó el promedio 
semestral de usuarios atendidos, el cual sirvió como base para establecer la muestra del estudio, 
conforme se presenta a continuación. 

 

 

NOTA 1: En caso de que la muestra sea de 0-5 en algún servicio, o si no lo van a encuestar, deben 
justificar. 
 
NOTA 2: la cantidad de encuesta a realizar según corresponda (Municipal, Provincial Regional o 
Referencia nacional), será el % de la muestra que le comparta la encargada de Atención al usuario de 
cada hospital. 
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Método de 
aplicación de 
la encuesta 

Encuesta personal, mediante plataforma de atención al usuario. 

Fecha de 
trabajo 

de campo 

 
Diariamente (días laborables), desde el 15 de enero hasta el 15 de junio del 2026. 

Realización 
Las entrevistas de esta encuesta son aplicadas por los colaboradores de las unidades de 
atención al usuario. 
Luego de ingresar al enlace provisto por los coordinadores de la encuesta de satisfacción al 
usuario: https://encuesta.sns.gob.do. 

MUY MALO REGULAR BUENO MUY BUENO 

https://encuesta.sns.gob.do/
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Para crear el índice de satisfacción de usuarios se calcula un promedio, aplicando la siguiente fórmula: 

sumatoria de los 7 atributos/ 7. 

 

 
 
 

Dimensiones incluidas en el índice de Satisfacción de Usuarios: 

   
Para la medición de la satisfacción de los usuarios se 
utilizó la metodología 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 valoración amplia de 
la atención brindada, considerando los diversos 
aspectos que influyen en la experiencia y el nivel de 
satisfacción manifestado por cada usuario durante la 
prestación del servicio. 
 

Para medir la satisfacción con los servicios que ofrecen los hospitales se calcula un índice compuesto por 

las siguientes dimensiones: 

 

Dimensiones Atributos Preguntas 

 

 
Empatía/accesibilidad 

1- Amabilidad del personal ¿Cómo califica la amabilidad del 
personal que le atendió? 

2- Accesibilidad ¿Cómo considera el acceso a los 
servicios solicitados? 

 
 

 
Profesionalidad/confianza 

3- Profesionalidad del personal ¿Cómo considera la 
profesionalidad del personal que le 
atendió? 

4- Fiabilidad/Manejo de las 
informaciones 

¿Cómo percibe el manejo de las 
informaciones del personal que le 
atendió? 

Capacidad de respuesta 5- Tiempo de respuesta ¿Cómo considera el tiempo para 
recibir el servicio solicitado? 

Eficacia/confiabilidad 6- Agilidad/Facilidad y rapidez 
del servicio 

¿Cómo considera la facilidad y 
rapidez del servicio brindado? 

Elementos tangibles 7- Higiene y Comodidad ¿Cómo considera la higiene y 
comodidad del espacio físico? 
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ÍNDICE DE SATISFACCIÓN DE USUARIOS 
 
  En el presente gráfico se muestran los resultados correspondientes al nivel promedio de satisfacción de las 
dimensiones de calidad valoradas a través de la encuesta, obteniéndose un índice general de satisfacción de 73.4 %. 
Las dimensiones evaluadas incluyeron la amabilidad, profesionalidad, facilidad y rapidez, manejo de la información, 
accesibilidad, tiempo de respuesta, así como higiene y comodidad. Este indicador fue calculado a partir de la 
información recopilada mediante la aplicación de la encuesta a una muestra de 774 usuarios, quienes emitieron su 
valoración sobre cada uno de estos siete atributos de calidad. 

 
Gráfico número 1: Índice de satisfacción de usuarios para el Hospital Municipal Sra. Elupina Cordero 

 

enero-junio 2026 
 

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

Como se muestra en el gráfico 2, la satisfacción general de los ocho atributos, pertenecientes a las 

cinco dimensiones evaluadas, fue de 73.4 %. 

 
Gráfico 2: Satisfacción de usuarios de los ocho atributos evaluados 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Encuesta de satisfacción de usuarios aplicada al Hospital Municipal Sra. Elupina Cordero, enero-junio 2026 
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Satisfacción de cada dimensión evaluada por los usuarios 

1- AMABILIDAD (empatía/accesibilidad) 

Tal como se observa en el gráfico número 3, la satisfacción 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 %  

 
Gráfico número 3: Satisfacción de usuarios de la dimensión amabilidad. 

 

Fuente: Encuesta de satisfacción de usuarios aplicada al Hospital Municipal Sra. Elupina Cordero, enero-junio 2026. 
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2- PROFESIONALIDAD /confianza 

Como se muestra en el gráfico número 4, la satisfacción de la profesionalidad es de un 73 %, quedando un 

31 % en muy buena y 42 % buena, mala 13%, regular 11 %  

Gráfico número 4: Satisfacción de usuarios de la dimensión PROFESIONALIDAD. 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente: Encuesta de satisfacción 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 gráfico número 3 que la satisfacción fue de 94% en los servicios 

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

 

Gráfico número 5: Satisfacción de usuarios del atributo Trato justo. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

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

Según los 774 usuarios encuestados, un 100 % indicó que está satisfecho accesibilidad en el hospital, 
quedado un 74% con opinión muy buena al respecto de 74% , finalizando con un 44 
% buena. 

Gráfico número 6: Satisfacción de usuarios del atributo accesibilidad. 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Encuesta de satisfacción 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 número 7, la calidad de los servicios presentados es de un 73 %, 
indicaron que la calidad es buena 40 % o muy buena 34 %  
 
Gráfico número 7: Satisfacción de usuarios del Atributo calidad del servicio 
Fuente: Encuesta de satisfacción de usuarios aplicada al Hospital Municipal Dr. Ángel Ponce, enero-junio 2026. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

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

 
Según los usuarios encuestados, un 74 % indicó que está satisfecho con el tiempo donde un 30 % queda 

muy Buena y un 43 % en buena  

Gráfico número 8: Satisfacción de usuarios del Atributo Tiempo de espera. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Encuesta de satisfacción 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 gráfico número 9 se resalta que el 81 % de las personas atendidas en este hospital durante el período de realización de la encuesta, 
recomendaría sus servicios a otros usuarios. 

Gráfico número 9 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente: Encuesta de satisfacción de usuarios aplicada Hospital Municipal Dr. Ángel Ponce, enero-junio 2026. 
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4- Calidad percibida  

Según los 774 usuarios encuestados, un 73.7 % indicó que está satisfecho accesibilidad en el hospital. 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente: Encuesta de satisfacción de usuarios aplicada Hospital Municipal Sra. Elupina Cordero, enero-junio 2026. 
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Satisfacción de los servicios internos evaluado 
por una muestra de los usuarios 
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1-  CONSULTA EXTERNA 
Tal como se observa en el gráfico, la satisfacción general de los 187 usuarios encuestados para el servicio 

de consulta externa, la satisfacción es de 77.9% %. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gráfico: Evaluación de la consulta externa. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Encuesta de satisfacción de usuarios aplicada al Hospital Municipal Sra. Elupina Cordero, enero-junio 2026 
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2- EMERGENCIA 

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

 
Gráfico : Evaluación de la emergencia. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

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

 
En el gráfico, se muestra la satisfacción general de los 13 usuarios encuestados para el servicio de 

hospitalización, la satisfacción es de 100 %. 

 
Gráfico : Satisfacción servicio de hospitalización 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

 
Tal como se muestra en el gráfico, la satisfacción general de los 27 usuarios encuestados para el servicio 
de hospitalización, la satisfacción es de 93%. 

 
Gráfico: Satisfacción servicio de imágenes 

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

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

 
Gráfico : Satisfacción servicio de Laboratorio 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Encuesta de satisfacción de usuarios aplicada al Hospital Municipal Sra. Elupina Cordero, enero-junio 2026 
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Plan de Acción 
Luego del análisis de los resultados arrojados desde la encuesta de satisfacción 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 Acción de mejora. 
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ANEXOS 
 



Informe de la Encuesta de Satisfacción de Usuarios 
Hospital Municipal Dr. Luis N. Beras 

ENERO-JUNIO 2026 

 

 

 



Informe de la Encuesta de Satisfacción de Usuarios 
Hospital Municipal Dr. Luis N. Beras 

ENERO-JUNIO 2026 

 

 

 



Informe de la Encuesta de Satisfacción de Usuarios 
Hospital Municipal Dr. Luis N. Beras 

ENERO-JUNIO 2026 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 


