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lnforme de la Encuesta de Satisfacción de Usuarios
Hospital Ciudad Juan Bosch.

JULIO - DICIEMBRE 2025

Introd ucc¡ón

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

usuarios expresar su satisfacción 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 más altas expectativas de los

ciudadanos, el Hospital Ciudad Juan Bosch aplicó

una encuesta de satisfacción a los usuarios de los

servicios de salud.

Dichas encuestas fueron aplicadas utilizando una

Plataforma de Atención al Usuario, un

revolucionario método tecnológico desarrollado

por el Servicio Nacional de Salud junto al Banco

lnteramericano de Desarrollo (BlD); Utilízando

dicha plataforma, las encuestas pueden ser

aplicadas de manera digital, utilizando tanto

com putadoras como d ispositivos móviles (laptops,

tabletas y celulares). Además, los resultados

,§ §N§

pueden visualizarse en tiempo realy la generación de

reportes puede rea liza rse utiliza ndo d iferentes va ria bles,

Elcuestionario 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:

,/ Consulta externa

,/ Laboratorio

,/ Emergencia

,/ Hospitalización

,/ lmágenes
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lnforme de la Encuesta de Satisfacción de Usuarios
Hospital Ciudad Juan Bosch.

JULIO. DICIEMBRE 2025

Ficha Técnica
Ambito Las encuestas son aplicadas en las instalaciones del Hospital Ciudad Juan Bosch Báez, ubicado en Av.

Camino Real esquina doña Carmen Quidiello de Bosch, Santo Domingo Este, República Dominicana.

para realizar la encuesta se utilizará el método de muestreo probabilístico estratif¡cado establecido..

Muestra Eltamaño de la muestra se determinó en base a la cantidad de pacientesque ingresan al establecimiento

solicitando servicios.

La muestra selecclonada cumple con los siguientes parámetros:

o Margen de error no mayor a 5 %

o Nivel de confianza de 95 %.

Se utilizaron los datos de la demanda de los servicios del hospital, para este caso setomaron los servicios

brindados durante el período Julio-diciembre 2025.

La muestra fue calculada utilizando la siguiente fórmula:

(NúmeroZ)'*p*(t-pl
Muestra =* (Margen de error)2

Número Z = 1.96 paraniuel de conf ianza de 95%

P=O'5
Muestra Aiustada = Muestra _ !l* poblor*rromt

egún la exploración de estadísticas descriptivas de la población de usuarios, se ha identificado un

romedio semestral de servicios prestados, tomando como base la totalidad de los servicios

emandados durante el semestre, la muestra sería la siguiente:

IOTA: la cantidad de encuesta a realizar según corresponda (Municipol, Provincial Regionolo
'eferencia nocional), será el % de la muestra que le comparta la encargada de Atención al usuario de

ada hospital.

Servicio Muestra
Laboratorio 348

Consulta Externa 334

Emerqencias 23L

Hospitalización 109

lmágenes 106

TOTAL 1.128



lnforme de la Encuesta de Satisfacción de Usuarios
Hospital Regional Universitario José María Cabral

julio-diciembre 2024

Método de
aplicación de
la encuesta

Encuesta personal, mediante plataforma de atención al usuario. power
bi https://app.powerbi.com

Fecha de
trabajo de

campo

Diariamente (días laborables), desde el 0l Julio hasta 15 de enero hasta el 09 de diciembre
del 2025.

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 coordínadores de la encuestade satisfacción al

usuario: intranet.sns.eob.do
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lnforme de la Encuesta de Satisfacción de Usuarios
Hospital Cuidad Juan Bosch

Julio-diciembre 2025

Dimensiones incluidas en el índice de Satisfacción de Usuarios;

La metodología aplicada para realizar la encuesta de satisfacción de usuarios es el modelo, el cual

permite identificar la percepción sobre la calidad de los servicios recibidos desde diferentes

dimensiones, lo que permite que la medición se haga de manera integral, tomando en consideración los

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

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

las siguientes dimensiones:
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lnforme de la Encuesta de Satisfacción de Usuarios
Hospital Cuidad Juan Bosch

Julio-diciembre 2025

Para crear el fndice de satisfacción de usuarios se calcula un promedio, aplicando la siguiente fórmula:

sumatoria de los 7 atributosl 7.

íru0¡c¡ DE sATtsFAcctóN DE usuARtos

En el gráfico número 1 se presenta el resultado del promedio de satisfacción de las

dimensiones de calidad medidos en la encuesta es de 98,72%, los cuales fueron:

omobilidad, colidod Genero, Equidod, monejo de la información, higiene y comodidod,

profesionalidod y tiempo; ese índice de satisfacción se obtuvo de la encuesta aplicada a la

muestra de 7,128 usuarios distribuidos entre los siete atributos mencionados.

Grdfico número 7: Índice de sotisfocción de usuorios poro elHospital Ciudad Juan Bosch , Julio -diciembre

2025

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

2-calidad General Cómo considera el acceso a los

rvicios solicitados?

Cómo considera la

del personal que le
3- Profesionalidad del personal

4- Fiabilidad/Manejo de las

informaciones
Cómo percibe el manejo de las

nformaciones del personal que le

Cómo considera eltiempo para

r el servicio solicitado?
5- Tiempo de respuesta

Cómo considera la facilidad y

ez del servicio brindado?
6- Equidad Agilidad/Facilidad y
rapidez delservicio

Cómo considera la higiene y

idad del espacio físico?
7- Higiene y Comodidad

t

Dimensiones Atributos Preguntas

E m patía/accesibil idad

Profesio.n alidadlco,nf ia nza

Capacidad de respuesta

Eficacia/eonfiabilidad

Elementos tangibles
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HosPital Cuidad Juan Bosch

Julio-diciembre 2025

Fuente: Encuesta de satisfacción de usuarios aplicada al Hospital Ciudad Juan Bosch Julio'diciembre 2025,

*



lnforme de la Encuesta de Satisfacción de Usuarios
Hospital Cuidad Juan Bosch

Julio-diciembre 2025

Resultado de la satisfacción de usuarios por cada atributo

Como se muestra en el gráfico número 2, la satisfacción general de los siete atributos, pertenecientes

a las 7 dimensiones evaluadas, fue de 98,72o/o.

Gráfico número 2: Satisfacción de usuorios de los siete otributos evoluodos

Fuente: Encuesta de satisfacción de usuarios aplicada al Hospital Ciudad Juan Bosch Julio-diciembre2Q25,
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lnforme de la Encuesta de Satisfacción de Usuarios
Hospital Cuidad Juan Bosch

Julio-diciembre 2025

Satisfacción de cada dimensión evaluada por los usuarios

1- AMABILIDAD (empatía/accesibilidad)

Tal como se observa en el gráfico número 1, la satisfacción de la amabilidad en los servicios prestados es de

99,73o/ol, indicaron que la amabilidades muy buena,

Gráfico número 7: Satislaccíón de usuorios de ld dimensión dmdbilidad.

Título del gráfico
3.73%

48%
4:3%

lllegular : lJLrL,n¿ lMuy Bt¡(tna

2- CALIDAD GENRAL

Como se muestra en elgráfico número 2, la satisfacción de la profesionalidad es de un 99,73%, indicaron

que es muy buena.

Gráfico número 2: Satisfacción de usudrios de la

d i me nsi ó n CALI DAD G EN ERAL.
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lnforme de la Encuesta de Satisfacción de Usuarios
Hospital Cuidad Juan Bosch

Julio-diciembre 2025

3. EQUIDAD,

En cuanto a la facilidad y rapidez, vemos en elgráfico número 5 que la satisfacción fue de 98,58% indicaron

que es buena.

Grdlico número 3: Sotisfacción de usuorios delotributo EQUIDAD

Título del gráfico

42 r.5.8% ()%.,{

49%

.EriMala lRegular .r,iBuena ,jMuy Buena

4- MANEJO DE LA tNFORMACIóN (profesionalidad/confianza)

Según los 3,968 usuarios encuestados, un 99,82 % indicó que está satisfecho con el manejo de las

informaciones por parte del personal% índicaron que es muy buena.

Gráfico número 4: Sotisfacción de usuarios del atributo moneio de lo información.
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lnforme de la Encuesta de Satisfacción de Usuarios
Hospital Cuidad Juan Bosch

Julio-diciembre 2025

5. H¡GIENE YCOMODIDAD.

Tal como podemos observar en el grafico número 5, la satisfacción de la accesibilidad a los servicios

prestados es de 98,14 %, indicaron que la accesibilidad es buena o muy buena,

4- Grdlico número 5: Sotislocción de usuorios del Atributo HIOIENE YCOMODIDAD,

-:::r:: julMuy Buena

6.PROFESIONALIDAD

Según los usuarios encuestados, un 100% indicó que está satisfecho la profesionalidad para recibir los

muy buena.

Grútico número 6: Sdtisfacción de usuarios delAtributo PROFFSIONAT¡DAD
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lnforme de la Encuesta de Satisfacción de Usuarios
Hospital Cuidad Juan Bosch

Julio-diciembre 2025

7.TIEMPO.

En cuanto altiempo que la satisfacción fue de 95.04% en los servicios prestados muy buena.

Gráfico número 7: Satisfacción de usuorios del otributo tiempo.

*J Regular i$ Buena #lMuy Buena

).04')L

39)L

l:t " 
.

.,i:,1, ,, 
,t



lnforme de la Encuesta de Satisfacción de Usuarios
Hospital Cuidad Juan Bosch

Julio-diciembre 2025

PERCEPCIÓN GENERAT DEL SERVICIO

Tal como se observa, de un total de 1,128 usuarios encuestados, el98.72 % manifestó que la satisfacción

con los servicios bríndados por la institución es buena o muy buena. Este resultado evidencia una

percepción altamente positiva por parte de los usuarios respecto a la calidad de la atención recibida,

reflejando el compromiso del personal de salud con la prestación de servicios oportunos, humanizados y

eficientes. Asimismo, este nivel de satisfacción constituye un indicador relevante del desempeño

institucional, destacando la efectividad de los procesos implementados y el esfuerzo continuo por

fortalecer la experiencia del usuario y mantener estándares de calidad acordes con las expectativas de la

poblacíón atendida

Porcentaje de usuarios que recom¡enda los servic¡os del hospital

Elgráfico presentado evidencia que el 98,72% de las personas atendidas en este hospitaldurante el

período comprendido entre julio y diciembre de 2025 manifestaron su disposición a recomendar los

servicios de la institución a otros usuaríos. Este elevado nivel de recomendación refleja un alto grado

de satisfacción general con la atención recibida, lo que pone de manifiesto la calidad de los servicios

brindados, el trato humano del personal y la eficiencia en los procesos asistenciales. Asimismo, este

resultado constituye un indicador positivo del desempeño institucional y del compromiso sostenido

con la mejora continua y la excelencia en la atención al usuario.

Recomendación del Hospitdl cuidad iudn Bosch por parte de los usudrios
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lnforme de la Encuesta de Satisfacción de Usuarios
Hospital Cuidad Juan Bosch

Julio-diciembre 2025

1- CONSULTA EXTERNA

Tal como se evidencia en los resultados obtenidos, la satisfacción general de los 334 usuarios

encuestados en el serv¡cio de consulta externa alcanzó un 98,94 %, reflejando un alto nivel de

conformidad con la atención recibida. Este resultado demuestra la percepcíón positiva de los

usuarios respecto a la calidad del servicio, la atención brindada por el personal de salud y la

eficiencia en los procesos de atención, fortaleciendo la confianza en los servicios ofrecidos por el

Hospital Ciudad Juan Bosch.

Evaluación de la consulto externa.

eonsulta Extern-a

2. EMERGENCIA

Tal como se evidencia en los resultados obtenidos, la satisfacción general de los 231 usuarios

encuestados en el servicio de emergencia alcanzó un 97.75 Yo, lo que refleja un alto nivel de

conformidad con la atención recibida. Este resultado evidencia la percepción positiva de los

usuarios respecto a la calidad del servicio, la capacidad de respuesta del personal, la atención

oportuna y el trato brindado durante su permanencia en el área de emergencia, reafirmando el

compromiso instítucional con la mejora continua y la atención centrada en el usuario.

Evoluación de lo emergencia.

,[rné.rgen,cia



lnforme de la Encuesta de Satisfacción de Usuarios
Hospital Cuidad Juan Bosch

Julio-diciembre 2025

3. HOSP¡TAL¡ZACIÓN

Tal como se evidencia en los resultados obtenidos, la satisfacción general de los 109 usuarios

encuestados en el servicio de hospitalización alcanzó un 98.73 %o, reflejando un alto nivel de

conformidad con la atencíón recibida. Este resultado demuestra la percepción positiva de los

usuarios respecto a la calidad del servicio, el trato brindado por el personal de salud y las

condiciones generales durante su proceso de hospitalización, reafirmando el compromiso
institucional con la mejora continua y la atencíón centrada en el usuario.

Sotisfacción servicio de hospitalizoción

Hospita,lizacié¡r

4. IMÁGENES

Tal como se evidencia en los resultados obtenidos, la satisfacción general de los 106 usuarios

encuestados en el servicio de hospitalización alcanzó un 99.19 %, reflejando un alto nivel de

conformidad con la atención recibida. Este resultado pone de manifiesto la percepción positiva de

los usuarios respecto a la calidad del servicio brindado, el trato humano del personal de salud, la

oportunidad en la atención y las condiciones generales durante su proceso de hospitalización.

Este alto nivel de satisfaccíón evidencia el compromiso institucional con la mejora continua y [a

prestación de servicios de salud centrados en el usuario, fortaleciendo la confianza de la población

atendida en el Hospítal Ciudad Juan Bosch.

Satisfocción servicio de imúgenes

t

Imáge,rres.



lnforme de la Encuesta de Satisfacción de Usuarios
Hospital Cuidad Juan Bosch

Julio-diciembre 2025

5- TABORATORIO

Tol como se evidencio en los resultodos del onálisis realizodo, la satisfacción general de los usuarios

del servicio de loborotorio olconzó un 99.00 %, correspondiente o uno muestrd de 348 usuarios
encuestodos. Este resultodo refleja un olto nivel de oceptoción y conformidad por porte de los

usuqrios con respecto o lo calidad del servicio recibido, destocándose aspectos como la atención

brindada por el personal, la eficiencio en los procesos, el trato humano y la oportunidod en la
entrego de los resultodos.

Este elevodo porcentaje de sotisfocción demuestra el compromiso del servicio de loborotorio con lo
mejoro continuo, el cumplimiento de los estándares de calidad y lo prestación de una atención

centrodo en el usuorio, contribuyendo de monera significativo al fortolecimiento de la confianzo y
percepción positivo de los servicios ofrecidos por el Hospital Ciudod Juon Bosch.

Sotisfocción servicio de Laboratorio.
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lnforme de la Encuesta de Satisfacción de Usuarios
Hospital Cuidad Juan Bosch

Julio-diciembre 2025

PIan de Acción

Luego del onálisis detollodo de los resultodos obtenidos a trovés de la encuesto de
satisfacción aplicada duranté el período comprendido entre julio y diciembre de
2025 a los usuorios de los distintos servicios ofrecidos por el Hospital Ciudod Juon
Bosch, se identificoron fortolezos y oportunidodes de mejora en relación con lo
calidod de lo otención brindado,

En atención o los hallazgos evidenciados en el informe de resultados
correspondiente al período julio-diciembre 2025, y con el propósito de fortolecer
los procesos internos, optimizar la experiencio del usuario y elevar los niveles de
sotisfacción, se elaboro el presente Plon de Acción de Mejora, cuya
implementación se ejecutará de monero posterior al período evoluodo,
comprendiendo el intervalo enero-junio 2026,

Cumplimiento
en los plazos en
la gestión

Mantener las estrategias de

mejora implementadas que

han favorecido Ia satisfacción
de los usuarios.

Cumplimiento
en los plazos en

la gestión

Revisar y eficientizar el

tiempo acordado para la

prestación del servicio, a

través de la simplificación de
los trámites y contratación de
más personal en el área de
servicios.

Dirección de
Planificación y
Desarrollo,

Dirección de Calidad

Cumplimiento
en los plazos en

la gestión

Fortalecer las competencias
del personal a través de
programas de capacitación en

trato humanizado y atención
centrada en el usuario.

ffi

Accionar Fecha Responsible

Área de mejora Dimensión Qué haremos Desde Hasta Unidad

Equidad
01 de
enero
2026

30 de
Junio
2026

Atención al Usuario

Tiempo
01 de
enero
2026

30 de
Junio
2026

Profesionalidad
01 de

enero
2026

30 de

Junio
2026

Dirección de

Planificación y

Desarrollo, Recursos

Humanos
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