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Introducción 

Las encuestas de satisfacción es un método de recolección de información enviada por 

el servicio nacional de salud para conocer el nivel de satisfacción de los usuarios en los 

centros de salud. Las mismas se aplican en 5 áreas del centro que son sala de espera de 

consultas, internamiento, emergencias, laboratorio e imágenes.  

Conocer el nivel de satisfacción de los centros de salud es de suma importancia, ya que 

con esto podemos conocer de manera individual las experiencias en cuanto a los 

servicios obtenidos. 

A través de las encuestas de satisfacción se pueden crear planes de mejora para 

fortalecer el servicio y que los usuarios obtengan respuestas para sus inquietudes o 

sugerencias.  

Las encuestas son descriptivas con las características de 

poseer preguntas cerradas, conteniendo 5 calificativos para 

puntuar el servicio recibido.  

El servicio nacional de salud ha diseñado un método web 

para aplicar las encuestas, accediendo a una plataforma en 

la que cada centro tiene un usuario para  la realización de 

estas. De manera mensual se recibe el puntaje de la 

satisfacción general, además de poder ver la tabulación de 

cada pregunta por separado.  

Los centros de segundo nivel tenemos una meta de 270 

encuestas de manera mensual.  
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Universo 

Los cuestionarios serán los usuarios de los servicios de hospital municipal Yrene Fernández.  

Los cuestionarios descriptivos serán aplicables a las 5 áreas que exige el servicio nacional de salud y se 

tomara como base el trimestre julio-septiembre por lo que nuestra muestra será la siguiente:  

SERVICIOS MUESTRA  

EMERGENCIAS 239 

HOSPITALIZACION 83 

LABORATORIO 235 

IMÁGENES 235 

CONSULTA EXTERNA 236 

TOTAL 1,028 

 

Ámbito 

Las encuestas se realizan en el hospital municipal Yrene Fernández, en las áreas antes descritas, con 

una característica de respuestas cerradas a los pacientes que ya hayan obtenido el servicio buscado.  

Muestra 

La muestra se determinó en base a los pacientes que ingresan al centro y obtienen su servicio. Así 

mismo se eligió un trimestre como base.  

Esta encuesta está basada en los siguientes criterios:  

 Margen de error de un 5% 

 Nivel de confianza 98%  
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Método de recolección de datos 

Los datos se recolectaron por medio de atención al usuario, utilizando  de la plataforma del servicio.  

Tiempo de la encuesta 

La encuesta se realiza en horario de la mañana de lunes a viernes, en las áreas asignadas.  

Aspecto a evaluar en las encuestas 

 Aspectos humanos (Amabilidad, profesionalismo) 

 Conocimiento de la información (rapidez, tiempo, facilidad y manejo)  

 Planta física (espacio, higiene y comodidad) 

 Calidad del servicio en general 
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Índice de satisfacción del usuario  

 

  

 

En general el hospital municipal Yrene Fernández presenta un índice de satisfacción general de un 

98.12%, por lo que podemos decir que la gran mayoría de los usuarios que nos visitan están conforme 

con la atención brindada.  

 

 

 

 

 

 

 

 

98.12%

HOSPITAL MUNICIPAL YRENE FERNÁNDEZ

Satisfacción General
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En cuanto a los aspectos humanos podemos observar que los pacientes encuestados aseguran haber 

recibido un trato amable y con profesionalidad por parte del personal que lo atendió, puntuándonos 

con un 57% y 54%  en que el personal tuvo buena amabilidad y profesionalismo.  

 

 

1%

57%

41%

¿Cómo califica la amabilidad del personal que le 
atendió?

Muy Mala Mala Regular Buena Muy Buena

2%

54%

44%

¿Cómo considera la profesionalidad del personal 
que le atendió?

Muy Mala Mala Regular Buena Muy Buena
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1%

47%
51%

¿Cómo considera la facilidad y 
rapidez del servicio brindado?

Muy Mala Mala Regular Buena Muy Buena

1%

52%

47%

¿Cómo percibe el manejo de las 
informaciones del personal que 

le atendió?

Muy Mala Mala Regular Buena Muy Buena

1%

52%

47%

¿Cómo considera el tiempo para 
recibir los resultados de los 

estudios realizados?

Muy Mala Mala Regular Buena Muy Buena

En cuanto al conocimiento por parte 

del personal del centro, los 

encuestados aseguran que el 

servicio se le brinda con muy buena 

facilidad y el tiempo alcanzando un 

51% y 52% respectivamente, así 

mismo perciben  que el manejo de la 

información es buena representando 

el 52%.  
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En cuanto al espacio físico los encuestados consideran que la higiene y comodidad del centro es muy 

buena, representada por un 51%; así mismo de manera general el 64% de los encuestados consideran 

la calidad del servicio buena.  

 

 

 

 

 

 

51%

47%

¿Cómo considera la higiene y comodidad del 
espacio físico?

Muy Mala Mala Regular Buena Muy Buena

4%

64%

31%

En general, ¿Cómo considera la calidad del 
servicio recibido?

Muy Mala Mala Regular Buena Muy Buena
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98.43% 98.43% 98.43%

98.87%

98.34%

99.30%

97.47%

96.50%

97.00%

97.50%

98.00%

98.50%

99.00%

99.50%

Amabilidad Profesionalidad Facilidad y
Rapidez

Manejo de las
Informaciones

Acceso a los
Servicios

Tiempo para
recibir

Resultados

Higiene y
Comodidad

Satisfacción para cada Atributo
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99.9%

0.1%

¿Recomendaría a otra persona atenderse 
en este establecimiento de salud?

Si  No

99.13%

Nivel de Satisfacción para el Servicio de 
"Hospitalización"

Hospitalización

98.04%

Nivel de Satisfacción para el Servicio de 
"Imágenes"

Imágenes
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98.33%

Nivel de Satisfacción para el Servicio de 
"Laboratorio"

Laboratorio

98.13%

Nivel de Satisfacción para el Servicio de 
"Emergencia"

Emergencia

97.59%

Nivel de Satisfacción para el Servicio de 
"Consulta Externa"

Consulta…
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Conclusión 

Dando finalidad a este informe sobre el nivel de satisfacción de los usuarios podemos recalcar que estas 

encuestas se realizan con la finalidad de conocer la satisfacción de los usuarios en cuanto a los servicios 

ofrecidos en este centro. Con esto se busca conocer de forma individual las opiniones de los pacientes 

y poder desarrollar acciones de mejoras.  

 

A través de las encuestas podemos desarrollar planes de mejora para que los servicios ofrecidos 

mejoren. De igual forma es un mecanismo que permite conocer las opiniones de los usuarios acerca del 

personal que le asiste.  

 

En este informe nuestras encuestas arrojaron datos positivos para las preguntas en general, pues en 

sentido general obtuvimos un 98.12% de satisfacción, lo que nos lleva a determinar que nuestro centro 

está brindando un servicio de eficiencia para los usuarios que nos visitan.   

De igual modo como centro estamos comprometido a seguir incentivando a los usuarios para que 

expresen cualquier inquietud que presenten en cuanto al servicio, para de este modo continuar 

brindando servicio de calidad y eficiencia a los usuarios.  
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Anexo 
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