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Introducción

La encuesta de satisfacción a usuarios es una encuesta que se aplica en el Hospital DR José Pérez desde su inicio con la finalidad de medir el 

nivel de satisfacción de los usuarios del hospital, haciéndoles preguntas relacionadas a su experiencia. Este estudio está diseñado para ofrecer 

información sobre la satisfacción que tienen los usuarios acerca del Hospital Municipal Dr. José Pérez en cuanto a la prestación de servicios en 

salud a niños y adolescentes.

El Servicio Nacional de Salud (SNS) elaboro un cuestionario general para la implementación de las encuestas de satisfacción a usuarios externos. 

Este cuestionario se implementa diariamente en el hospital con el objetivo de 10 encuestas diarias, distribuidas de la siguiente manera: 3 de 

Consulta Externa, 2 de Emergencia, 3 de Laboratorio 1 de Imágenes y 1 de Hospitalización. El presente informe ofrece un análisis descriptivo de 

los resultados obtenidos al implementar dicho cuestionario, con el propósito de identificar las oportunidades de mejora en las áreas involucradas y 

en el hospital en general.
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Diseño Muestral

Para la realización de este estudio, se realizó un tipo de muestreo no probabilístico por cuota, en el cual, de acuerdo con la demanda que se tiene en 

cada una de las áreas, se asignó una cantidad de personas para ser encuestadas (considerada representativa con la finalidad de analizar la 

satisfacción de los usuarios externos). Dicha muestra debe cumplir con las siguientes condiciones:

1. Personas que hayan utilizado los servicios del hospital previamente.

2. Tener parentesco de madre, padre o tutor del paciente.

El instrumento de recolección de datos fue el cuestionario digital diseñado por el Servicio Nacional de Salud, dicho cuestionario fue aplicado de 

forma aleatoria, seleccionando a las personas que cumplen con las condiciones de la muestra diseñada. Cabe mencionar que para la aplicación del 

cuestionario se utilizaron Tabletas. 
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Atributos del modelo

Los atributos del modelo y las preguntas de la encuesta que responden a cada atributo son las siguientes:

Elementos tangibles Apariencia de las instalaciones físicas, equipos, personal y materiales de comunicación.

¿Cómo considera la higiene y comodidad del espacio físico?

Eficacia/confiabilidad Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso, eficiente y fiable.

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

Capacidad de respuesta Disposición y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rápido.

¿Cómo considera la facilidad y rapidez del servicio brindado?

¿Cómo considera el tiempo para recibir los resultados de los estudios realizados?

Profesionalidad/confianza Conocimientos y atención mostrados por los empleados y sus habilidades para concitar 

credibilidad y confianza.

¿Cómo considera la profesionalidad del personal que le atendió?

Empatía/accesibilidad Atención personalizada que dispensa la organización a sus clientes.

¿Cómo considera el acceso a los servicios solicitados?

¿Cómo califica la amabilidad del personal que le atendió?
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Índice de Satisfacción General

Siguiendo los lineamientos establecidos, esta encuesta fue aplicada a una muestra de 559 usuarios del hospital, distribuidas entre los servicios 
Consulta externa, Emergencia, Hospitalización, Imágenes y Laboratorio.

Gráfico 1. Satisfacción general de servicios encuestados.

Tal como podemos observar en el gráfico 1, el nivel de satisfacción general de los 559 encuestados, para el periodo ENERO-JUNIO 2023, es de un 98.01%

98.01
%

HOSPITAL MUNICIPAL DR. JOSÉ PÉREZ
ENERO-JUNIO 2023

Satisfacción General
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Satisfacción general por Atributo

Gráfico 2. Satisfacción general por atributo.

En el grafico 3 podemos observar los índices por atributos, posicionándose cada uno de ellos por encima de la meta (90%). El valor menor que obtuvimos fue 
de un 97.50% para el atributo TIEMPO PARA RECIBIR RESULTADOS. Los demás, accesibilidad, amabilidad, fiabilidad, higiene, profesionalidad y 
tiempo obtuvieron valores del 98% en adelante.

Amabilidad Profesionalidad Facilidad y 
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Satisfacción por atributo
Accesibilidad

Gráfico 3. Satisfacción de Accesibilidad.

Tal como podemos observar en el grafico 3, el nivel de satisfacción de la accesibilidad en los servicios prestados es de un 98% (448/559), indicaron que el 
acceso a los servicios es muy bueno, bueno o regular, quedando un 2% los que consideran que el acceso es muy malo o malo (11/559).

0%2%

53%
46%

¿Cómo considera el acceso a los servicios 
solicitados?

Muy Mala Mala Regular Buena Muy Buena
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Agilidad

Gráfico 4. Satisfacción de Agilidad.

Tal como podemos observar en el grafico 5, el nivel de satisfacción de la agilidad en los servicios prestados es de un 97. % (549/559), consideran como muy 
bueno, bueno o regular que el servicio brindado fue fácil y rápido, quedando un 2. % en considerarlo como malo o muy malo (10/559).

1%2%

54%

43%

¿Cómo considera el tiempo para recibir los 
resultados de los estudios realizados?

Muy Mala Mala Regular Buena Muy Buena
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Amabilidad

Gráfico 5. Satisfacción de Amabilidad.

Tal como podemos observar en el grafico 5, el nivel de satisfacción de la amabilidad en los servicios prestados es de un 98.03% (548/559), consideran 
como muy bueno, bueno o regular que el servicio brindado fue de forma amable, quedando un 2% en considerarlo como malo o muy malo (10/559).

0%2%

67%

31%

¿Cómo califica la amabilidad del personal que le 
atendió?

Muy Mala Mala Regular Buena Muy Buena



Informe de Resultados Encuesta de Satisfacción a Usuarios
Hospital Municipal Dr. José Pérez

Enero-Junio 2023

10

Fiabilidad

Gráfico 6. Satisfacción de Fiabilidad.

Tal como podemos observar en el grafico 6, el nivel de satisfacción de la fiabilidad en los servicios prestados es de un 98.03% (548/559), consideran 
como muy bueno, bueno o regular la información recibida, quedando un 2% en considerarlo como malo o muy malo (10/559).

0%2%

53%
45%

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

Muy Mala Mala Regular Buena Muy Buena
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Higiene

Gráfico 7. Satisfacción de Higiene

En el grafico 7, el nivel de satisfacción de la higiene y comodidad en los servicios prestados es de un 98.39% (550/559), los usuarios indicaron que la higiene 
y comodidad del centro fue muy bueno, bueno o regular, quedando un 2% que indico que este manejo fue malo o muy malo (9/559).

2%

40%

59%

¿Cómo considera la higiene y comodidad del 
espacio físico?

Muy Mala Mala Regular Buena Muy Buena



Informe de Resultados Encuesta de Satisfacción a Usuarios
Hospital Municipal Dr. José Pérez

Enero-Junio 2023

10

Profesionalidad

Gráfico 8. Satisfacción de Profesionalidad

En el grafico 8 se puede observar que el nivel de satisfacción de la profesionalidad en los servicios prestados es de un 98.03% (548/559), los usuarios 
consideraron que el nivel de profesionalidad del personal que los atendió fue muy bueno, bueno o regular, quedando un 2% en considerarlos como malo o muy 
malo (9/559).

0%2%

57%

41%

¿Cómo considera la profesionalidad del personal 
que le atendió?

Muy Mala Mala Regular Buena Muy Buena



Informe de Resultados Encuesta de Satisfacción a Usuarios
Hospital Municipal Dr. José Pérez

Enero-Junio 2023

10

Tiempo

Gráfico 9. Satisfacción de Tiempo

En el grafico 9 se puede observar que el nivel de satisfacción del tiempo en los servicios prestados es de un 97.50% (545/559), los usuarios consideraron que el 
tiempo de espera fue muy bueno, bueno o regular, quedando un 2% en considerarlos como malo o muy malo (11/559).

1%2%

54%

43%

¿Cómo considera el tiempo para recibir los 
resultados de los estudios realizados?

Muy Mala Mala Regular Buena Muy Buena
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Recomendación

Gráfico 10. Recomendación

En el grafico 10 se puede observar el nivel de recomendación que los usuarios están dispuestos a dar en cuanto a su nivel de satisfacción con los servicios y 
tratos recibidos en el centro, el cual es del 98.6% (551/559).

98.6
%

1.4%

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

Si  No



Informe de Resultados Encuesta de Satisfacción a Usuarios
Hospital Municipal Dr. José Pérez

Enero-Junio 2023

10

Satisfacción por Servicio

CONSULTA EXTERNA

Gráfico 11. Satisfacción servicio de Consulta Externa

Tal como podemos observar en el gráfico 11, el nivel de satisfacción general de los 1176 usuarios encuestados para el servicio de consulta externa, es de un  
99.5%.

99.4
9%

Nivel de Satisfacción para el Servicio de "Consulta 
Externa"

Consulta Externa
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EMERGENCIA

Gráfico 12. Satisfacción servicio de Emergencia

Tal como podemos observar en el gráfico 12, el nivel de satisfacción general de los 1024 usuarios encuestados para el servicio de emergencia, es de un 93.6.9%.

93.5
5%

Nivel de Satisfacción para el Servicio de 
"Emergencia"

Emergencia
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HOSPITALIZACIÓN

Gráfico 13. Satisfacción servicio de Hospitalización

Tal como podemos observar en el gráfico 13, el nivel de satisfacción general de los 560 usuarios encuestados para el servicio de hospitalización, es de un 
97.1%

97.1
4%

Nivel de Satisfacción para el Servicio de 
"Hospitalización"

Hospitalización
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IMÁGENES

Gráfico 14. Satisfacción servicio de Imágenes

Tal como podemos observar en el gráfico 14, el nivel de satisfacción general de los 664 usuarios encuestados para el servicio de imágenes, es de un 100%.

100.
00%

Nivel de Satisfacción para el Servicio de "Imágenes"

Imágenes
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LABORATORIO

Gráfico 15. Satisfacción servicio de Laboratorio

Tal como podemos observar en el gráfico 15, el nivel de satisfacción general de los 1048 usuarios encuestados para el servicio de laboratorio, es de un 
99.9%.

99.9
0%

Nivel de Satisfacción para el Servicio de 
"Laboratorio"

Laboratorio
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ANEXO


