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Introduccion

La encuesta de satisfaccion ciudadana es
una herramienta que permite a los
ciudadanos/usuarios expresar su
satisfaccién con respecto a los servicios
brindados en el hospital.

Siguiendo con la estrategia de ofrecer
servicios de salud con calidad, calidez vy
orientados a satisfacer las mas altas
expectativas de los ciudadanos, el Hospital
Dr. Francisco E. Moscoso Puello aplicé una
encuesta de satisfaccion a los usuarios de
los servicios de salud.

Dichas encuestas fueron aplicadas utilizando
la plataforma de Atencién al Usuario, un
revolucionario método tecnolégico
desarrollado por el Servicio Nacional de
Salud.

SSNS

SERVICIO NACIONAL DE SALUD

Intranet Institucional

Introduzca sus credenciales

@ 2016 - 2025 Todos los derechos reservados

Digite su nimero de cédula

Imagen 1: Intranet de Atencion alUsuario
SNS para elaboracion de encuestas de
satisfaccion

Utilizando dicha plataforma, las encuestas pueden ser aplicadas de manera digital, utilizando tanto

computadoras como dispositivos moviles (laptops, tabletas y celulares). Ademas, los resultados

pueden visualizarse en tiempo real y la generacién de reportes puede realizarse utilizando

diferentes variables.

Los servicios evaluados son los 5 servicios fuertes seglin la demanda del hospital, los cuales son:
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Ficha Técnica

Ambito | Las encuestas son aplicadas en las instalaciones del Hospital Dr. Francisco E. Moscoso Puello Se
utilizard el método de Muestra Deliberada con Variacion Maxima de Muestreo.

La variacion maxima de la muestra se basa en el criterio de los encuestadores para asegurarse que los
participantes de las encuestas tengan diferentes caracteristicas. Esto es realizado para asegurar la
presencia mdaxima de variacién de la data y homogeneizar lo mas posible la muestra.

Muestra | El tamafio de la muestra se determind en base a la cantidad de pacientes que ingresan al
establecimiento buscando obtener los siguientes parametros:

e Un margen de error no mayor a 5%.
e Un nivel de confianza de un 95%.

Utilizando la siguiente formula para calcular la Muestra Ajustada:
(Numero Z)2 *p x (1 - p)

Muestra= (Margende error)2

Numero Z = 1.96 para nivel de confianza de 95%

p=0.5

Muestra Ajustada =Muestra—-1

1+ Poblacién Total

Los cuestionarios fueron aplicados a los usuarios del Hospital Dr. Francisco E. Moscoso Puello.

Segln la exploracién de estadisticas descriptivas de la poblacién de usuarios, se ha identificado un
promedio mensual de servicios prestados, tomando como base la totalidad de los servicios realizados
durante Enero-Junio 2026, 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

Consulta Externa 677
Emergencia 344
Imdgenes 332
Laboratorio 578
Hospitalizacioén 350
Total 2281
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Método de
aplicacién de
la encuesta | Encuesta personal, mediante plataforma de atencién al usuario.
Fechade | Las encuestas se realizaron de manera diaria (dias laborables), desde el 01 de junio hasta el
trabajo de | 30 de junio 2026.
campo
Las entrevistas de esta encuesta son aplicadas por los colaboradores de la unidad de
Atencion al Usuario
Realizacion

Luego de ingresar al enlace provisto por los coordinadores de la encuesta desatisfaccion al

usuario:
https://intranet.sns.gob.do/intranet/Views/Credenciales/Login?ReturnUrl=%2fintranet%2f

ESCALA DE VALORACION

MUY MALO MALD BUEMNI MUY BUENOD
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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 modelo
SERVQUAL, el cual permite

identificar la percepcién sobre

SEFWQUAL la calidad de los servicios
recibidos desde diferentes
dimensiones, lo que permite
gue la medicién se haga de
manera integral, tomando en
consideracion los diferentes
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

1- Amabilidad del personal  |¢Como califica la amabilidad

del personal que le atendid?

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

3- Profesionalidad del i Como considera la
personal profesionalidad del personal
que le atendié?

4- Fiabilidad/Manejo de las [ Como percibe el manejo de
informaciones las informaciones del personal
que le atendio?

Capacidad de respuesta 5- Tiempo de respuesta i Cdmo considera el tiempo

para recibir el servicio
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solicitado?
6- Agilidad/Facilidad y ¢ Como considera la facilidad y
rapidez del servicio rapidez del servicio brindado?
Elementos tangibles 7- Higiene y Comodidad i COmo considera la higiene y
comodidad del espacio fisico?

Para crear el indice de satisfaccion de usuarios se calcula un promedio, aplicando la
siguiente formula: sumatoria de los 7 atributos/ 7.

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 99.98%, los cuales fueron:
amabilidad, profesionalidad, Agilidad, Fiabilidad, accesibilidad, tiempo de respuesta e
higiene y comodidad; ese indice de satisfaccidon se obtuvo de la encuesta aplicada a la

muestra de 2,281 usuarios distribuidos entre los 7 atributos mencionados.

Grdfico nimero 1: Indice de satisfaccion de usuarios para el Hospital Dr. Francisco E.
Moscoso Puello Enero-Junio 2026

Satisfaccion General

Fuente: Encuesta de satisfaccidn de usuarios aplicada al Hospital Dr. Francisco E. Moscoso Puello Enero-
Junio 2026
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Resultado de la satisfaccion de usuarios por cada atributo

Como se muestra en el grafico numero 2, la satisfaccion general de los atributos,
pertenecientes a las cinco dimensiones evaluadas, fue de 99.9%. Lo que representa un
alto porcentaje de satisfaccién.

Grdfico numero 2: Satisfaccion de usuarios de los atributos evaluados

100.02% 100% 100% 100%  100%  100% 100%
100.00%

99.98%

99.96%

99.94%

99.92% 99.90%

99.90%

99.88%

99.86%

99.84%

Fuente: Encuesta de satisfaccidn de usuarios aplicada al Hospital Dr. Francisco E. Moscoso Puello Enero-
Junio 2026
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Satisfaccion de cada dimension evaluada por los usuarios

1- AMABILIDAD (EMPATIA/ACCESIBILIDAD)

Tal como podemos observar en el grafico 3, el nivel de satisfaccion de la amabilidad en los
servicios prestados es de un 100% (2279); Consideran como muy bueno 2 (0.01%), bueno
2277 (99.8%) y regular 2 (0.09%).

Grdfico numero 3: Satisfaccion de usuarios del atributo de amabilidad.

Amabilidad

0.01% 0.09%

99.80%

= Muy Buena Buena = Regular = Mala = Muy Mala

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Dr. Francisco E. Moscoso Puello Enero-
Junio 2026
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2- PROFESIONALIDAD/CONFIANZA

Como podemos observar en el grafico 4, el nivel de satisfaccion de la profesionalidad en
los servicios prestados es de un 100% (2280), consideran como muy bueno 2 (0.09%),
bueno 2278 (99.87%), regular 1 (0.04%)

Grdfico numero 4: Satisfaccion de usuarios del atributo de PROFESIONALIDAD.

Profesionalidad
0.09% 0.13%

99.78%

= Muy Buena Buena = Regular = Mala = Muy Mala

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Dr. Francisco E. Moscoso Puello Enero-
Junio 2026
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Agilidad (eficacia/confiabilidad)

Tal como podemos observar en el grafico 5, el nivel de satisfaccion de la Agilidad en los
servicios prestados es de un 100% (2281), consideran como muy bueno 0 (0%), bueno
2,281 (100%) regular 0 (0%).

Grdfico numero 5: Satisfaccion de usuarios del atributo de Agilidad

Agilidad

0.09% 0.13%

99.78%

= Muy Buena Buena = Regular = Mala = Muy Mala

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Dr. Francisco E. Moscoso Puello Enero-
Junio 2026

Fiabilidad (profesionalidad/confianza)

Tal como podemos observar en el grafico 6, el nivel de satisfaccion de la Fiabilidad en los
servicios prestados es de un 100% (2281), consideran como muy bueno 0 (0%), bueno
2,281 (100%) regular 0 (0%).

Grafico numero 6: Satisfaccion de usuarios del atributo de Fiabilidad

Fiabilidad

0.09% 0.13%

99.78%

= Muy Buena = Buena = Regular = Mala = Muy Mala

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Dr. Francisco E. Moscoso Puello Enero-
Junio 2026
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5- Accesibilidad

Tal como podemos observar en el grafico 7, el nivel de satisfaccién de la Accesibilidad en
los servicios prestados es de un 100% (2281), consideran como muy bueno 0 (0%), bueno
2,281 (100%) regular 0 (0%).

Grdfico numero 7: Satisfaccion de usuarios del atributo Accesibilidad

Accesibilidad
0.09% 0.13%

99.78%

= Muy Buena Buena = Regular = Mala = Muy Mala

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Dr. Francisco E. Moscoso Puello Enero-
Junio 2026
6- Tiempo de espera

Tal como podemos observar en el grafico 8, el nivel de satisfaccién en el tiempo de los
servicios solicitados es de un 2281 (100%); consideran como muy bueno 0 (0%), bueno
2281 (100%)

Grdfico nimero 8: Satisfaccion de usuarios del atributo tiempo de espera

Tiempo de espera
0.09% 0.13%

99.78%

= Muy Buena = Buena = Regular m Mala ® Muy Mala

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Dr. Francisco E. Moscoso Puello
Enero-Junio 2026
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7- Higiene y comodidad
Tal como podemos observar en el grafico 9, el nivel de satisfaccion en aspecto de
Higiene y Comodidad es de un 2280 (99.96%), consideran como bueno 2280 (99.96%)
regular 01 (0.04%)

Grdfico nimero 9: Satisfaccion de usuarios del atributo Higiene y Comodidad

Tiempo de espera
0.09% 0.13%

99.78%

= Muy Buena Buena = Regular = Mala = Muy Mala

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Dr. Francisco E. Moscoso Puello Enero-
Junio 2026
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PERCEPCION GENERAL DEL SERVICIO

Tal como podemos observar en el grafico 10, el nivel de satisfaccién en la calidad de
los servicios es de un 2278 (99.87%), consideran como muy bueno 2 (0.09%), bueno
2276 (99.78%), regular 03 (0.13%)

Grdfico numero 10: Percepcion general del servicio

Percepcion General del Servicio
0.09% 0.13%

99.78%

= Muy Buena Buena = Regular = Mala = Muy Mala

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Dr. Francisco E. Moscoso Puello Enero-
Junio 2026
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Porcentaje de usuarios que recomienda los servicios del hospital

SNS

En el grafico nimero 11 se resalta que el 99.87% de las personas atendidas en este
hospital durante el periodo de realizacién de la encuesta, recomendaria sus servicios a

otros usuarios.

Grdfico nimero 11: Recomendacion del Hospital Dr. Francisco E. Moscoso Puello, por

parte de los usuarios.

Recomendaria a otra persona atenderse en
este en este centro de ualud?

0.13

N

99.87%

uSi mNo

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Dr. Francisco E. Moscoso Puello Enero-
Junio 2026

Leyenda Respuesta Porcentaje
Sl 2278 99.87%
NO 3 0.13%

TOTAL 2281 100%
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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 podemos observar en el grafico 12, la satisfaccion general de los 677 usuarios
encuestados para el servicio de consulta externa, la satisfacciéon es de 99.9%.

Grdfico numero 12: Evaluacion de la consulta externa.

Consulta Externa

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Dr. Francisco E. Moscoso Puello Enero-
Junio 2026

2. EMERGENCIA

Tal como podemos observar en el grafico 13, la satisfaccion general de los 344 usuarios
encuestados para el servicio de emergencia, la satisfaccidn es de 99.9%.

Grdfico numero 13: Evaluacion de la emergencia.

Emergencia

Fuente: Encuesta de satisfaccién de usuarios aplicada al Hospital Dr. Francisco E. Moscoso Puello Enero-
Junio 2026
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HOSPITALIZACION

Tal como podemos observar en el grafico 14, la satisfaccidon general de los 350 usuarios
encuestados para el servicio de Hospitalizacion, la satisfaccion es de 100%.

Grdfico numero 14: Satisfaccion servicio de hospitalizacion

Hospitalizacion

Fuente: Encuesta de satisfaccién de usuarios aplicada al Hospital Dr. Francisco E. Moscoso Puello Enero-
Junio 2026

IMAGENES

Tal como podemos observar en el grafico 15, la satisfaccion general de los 332 usuarios
encuestados para el servicio de Imagenes, la satisfaccién es de 99.9%.

Grdfico numero 15: Satisfaccion servicio de imdgenes

Imagenes

Fuente: Encuesta de satisfaccién de usuarios aplicada al Hospital Dr. Francisco E. Moscoso Puello Enero-
Junio 2026
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5. LABORATORIO

Tal como podemos observar en el grafico 16, la satisfaccion general de los 578 usuarios
encuestados para el servicio de laboratorio, la satisfaccidon es de 100%.

Grdfico numero 16: Satisfaccion servicio de Laboratorio

Laboratorio

Fuente: Encuesta de satisfaccion de usuarios aplicada al Hospital Dr. Francisco E. Moscoso Puello Enero-
Junio 2026
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Plan de Accion

Luego del analisis de los resultados arrojados desde la encuesta de satisfaccién aplicada

durante el periodo Enero-Junio 2026 a los usuarios de los servicios ofrecidos por el

Hospital Dr. Francisco E. Moscoso Puello, presentamos el siguiente Plan de Accién de

mejora.

Area de : » : :
. Dimension Qué haremos Desde | Hasta Unidad
mejora
Realizar jornadas de capacitacion y
o sensibilizacion al personal
Fortalecimiento . . L
de Ia asistencial sobre comunicacién
L Profesionalidad | efectiva, escucha activay Julio Diciembre | Atencion al Usuario /
comunicacion i L .
y Confianza participacién del paciente en la 2026 2026 RRHH
centrada en el o .
. toma de decisiones, fortaleciendo
usuario .
el enfoque de atencién
humanizada.
Implementar supervisiones
. periddicas sobre el cumplimiento
Seguridad del e
. o de los protocolos institucionales de . o
paciente y Eficaciay . L, . Julio Diciembre . .
., L identificacion del paciente, Calidad en la Gestion
percepcion de Confiabilidad . . i 2026 2026
. bioseguridad y seguridad del
confianza ] ]
paciente, retroalimentando los
hallazgos a los servicios
Ejecutar un programa de
inspeccidn y mantenimiento
Comodidad e preventivo de salas de espera, . . .
. Elementos o ) L ] Julio Octubre Administracion y
infraestructura . mobiliario, climatizacién y areas .
Tangibles 2026 2026 Servicios Generales

para usuarios

comunes, priorizando las
necesidades identificadas por los
usuarios.
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Seguimiento a la
experiencia del
usuario

Empatiay

Accesibilidad

Implementar reuniones mensuales
de andlisis de resultados de
satisfaccion, QDSR y oportunidades
de mejora con los responsables de
cada servicio, estableciendo
compromisos y seguimiento
mediante indicadores.

Julio
2026

Diciembre
2026

Atencion al Usuario /
Calidad en la Gestion /
Jefes de servicio

ANEXOS

 Extomas

B Documentos

Médulo de Registro de Encuestas de Atencion al Usuario

Encuesta Hospitalaria

Sexo
Provincia de resigencia

Nivel educativo alcanzado

Rango de edad
Ocupacién

Servicio Solicitado: Seleccione e servicio que utizo.

£COmO percibit 1a amabéidad del personal que fe atenait? (E1 persanal le salud, fue respetuosora, MOstd nlerés por su Dienestar, eic )

Explique brevemente su experiencia (Respuesta opcional)
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N culinio B (a fachand p ceder M senvicia, ,Como d
- ==

Lbmo calfiania ol timgeo lranscuido dosde que solcild o servicko hasta Que 1 ocbid?

ELECCIONE

& Tuvo aiguna dificutta ? Por favor, detale. (Respuesta opcional)

LGOI CATCAITA 13 Claridsd de 1 INtmMAackn que (ecited SoHE S S0 o Hatamieno?
SELECCION

QU8 WOFMAcEn adcional e Bt desaada rectir? (Respuesta opcanal)| |

£Qud tan conoda/n s SNt en las Areas de expera y atencion en relacidn con el amblents Humano ¥ e (expelo reciidn?

LCbmo calibCaria li lmplea y ¢ Bstado general o8 los espacios 08 NaspIAT? (Nchiye sala de espera Nabitaciones, bafos, pasitios, entre olros )

LCud aspecto del espacia prioiario i

LLOgM reaiizarie togas s analilicas o estudios de imigenes que necesiiaba Surante su vista? (Conidere s pudo acce0or @ 108 EShudos roquendos ¥ sl 1a clid pAr malzanas fue poAuna |
i, pude realizarios todos en ef tiempa e3perado

51, per0 NUDO dIficuNades © dsmoras
Mo, no pude realizarios o hubo dificultades

sl o avor i) U G (7




