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INTRODUCCION 

 

La encuesta de satisfacción ciudadana es un estudio que sirve para medir qué tan satisfechos 

están los usuarios y cuál es el nivel de compromiso que tienen hacia el servicio. Es una 

herramienta que permite a los ciudadanos/ usuarios expresar su satisfacción con respecto a 

los servicios brindados en el hospital. 

Las encuestas de satisfacción tienen que servir para tomar decisiones a corto, medio y largo 

plazo. Estos son los principales objetivos de una encuesta de satisfacción: 

 Saber con exactitud qué necesitas mejorar. 
 Saber qué opinan los clientes de tu marca. 

 Conocer cuáles son los puntos que más les agradan a los ciudadanos. 

 Entender las necesidades de los clientes. 

 Saber qué puedes hacer para retener a los clientes. 

 Extender las expectativas de los clientes. 

 

Las encuestas de satisfacción de los usuarios se realizan en la institución, a través del personal 

de Atención al Usuario. Se digitan en la plataforma del SNS, en el cual, se aplica el método 

de valoración LIKE, lo que quiere decir, que cada pregunta los usuarios pueden responder de 

acuerdo a su consideración, catalogando los servicios como: Muy Buena, Buena, Regular, 

Mala o Muy Mala, presentando de este modo respuestas cerradas.  

En el siguiente gráfico se desglosan los atributos encuestados y se detallan el porcentaje 

obtenidos durante el mes de junio de la forma siguiente: 

JULIO 
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AGOSTO 

 

SEPTIEMBRE 

 

OCTUBRE 

 

NOVIEMBRE 
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DICIEMBRE 

 

 

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 Interamericano de Desarrollo (BID); Utilizando dicha plataforma, las encuestas 

pueden ser aplicadas de manera digital, utilizando tanto computadoras como dispositivos 

móviles (laptops, tabletas y celulares). Además, los resultados pueden visualizarse en tiempo 

real y la generación de reportes puede realizarse utilizando diferentes variables. 
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Las encuestas son aplicadas por los colaboradores de las unidades de atención al usuario. 

Luego de ingresar al link provisto por los coordinadores de la encuesta de satisfacción al 

usuario: https://encuesta.sns.gob.do. 

 

Siguiendo los lineamientos establecidos, esta encuesta fue aplicada a una muestra de 2,343 

usuarios del hospital, distribuidas entre los servicios de Consulta externa, Emergencia, 

Hospitalización, Imágenes y Laboratorio. 
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Tal como podemos observar en el gráfico 1, el resultado del promedio de satisfacción 

de los 7 atributos de calidad medidos en la encuesta es de 95.64%, estos atributos 

fueron: amabilidad, profesionalidad, facilidad y rapidez, manejo de las informaciones, 

accesibilidad, tiempo de respuesta e higiene y comodidad; esta satisfacción general 

corresponde a las 2,343 encuestas realizadas entre los atributos mencionados. 
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SATISFACCIÓN GENERAL POR ATRIBUTOS 

 

 

 

Como vemos en el gráfico 2, la satisfacción general de los atributos supera en uno el 

95.0%, de los 7 atributos mostrados, quedando el promedio de esta en un 95.64%. 
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Tal como podemos observar en el gráfico 3, la recomendación de otras personas atenderse 

en este establecimiento de salud es de 2,343 usuarios encuestados, la recomendación es de 

100%. 
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CONSULTA EXTERNA 

 

 

 

Tal como podemos observar en el gráfico 4, la satisfacción general de los 448 usuarios 

encuestados para el servicio de consulta externa, la satisfacción es de 96.27%. 
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EMERGENCIA 

 

 

 

Tal como podemos observar en el gráfico 5, la satisfacción general de los 489 usuarios 

encuestados para el servicio de emergencia, la satisfacción es de 97.14%. 
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IMAGENES 

 

 

 

Tal como podemos observar en el gráfico 6, la satisfacción general de los 411 usuarios 

encuestados para el servicio de hospitalización, la satisfacción es de 96.03 %. 
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HOSPITALIZACIÓN 

 

 

 

Tal como podemos observar en el gráfico 7, la satisfacción general de los 496 usuarios 

encuestados para el servicio de hospitalización, la satisfacción es de 91.95%. 
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LABORATORIO 

 

 

 

Tal como podemos observar en el gráfico 8, la satisfacción general de los 499 usuarios 

encuestados para el servicio de laboratorio, la satisfacción es de 96.94%. 
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SATISFACCIÓN POR ATRIBUTO 

Amabilidad 

 

 

 

Tal como podemos observar en el grafico 9, la satisfacción de la amabilidad en los servicios 

prestados es de un 62%, indicaron que la amabilidad buena,35% indico la amabilidad como 

muy buena quedando un 2% en regular. 
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Profesionalidad 

 

 

 

Como se muestra en el gráfico 10, la satisfacción de la profesionalidad es de un 61% 

quedando un 36% en muy buena y un 3% en regular. 
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Facilidad y Rapidez 

 

 

 

En cuanto a la facilidad y rapidez, vemos en el gráfico 11 que la satisfacción fue de 64% 

como buena en los servicios prestados, quedando un 31% en muy buena y un 5% en regular. 
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Manejo de la información 

 

 

 

Según los 2,784 usuarios encuestados, un 64% indicó que está satisfecho con el manejo de 

las informaciones por parte del personal, quedado un 4% con opinión regular al respecto, 

finalizando con un 32% satisfechos para una valoración muy buena. 
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Accesibilidad 

 

 

 

Tal como podemos observar en el grafico 13, la satisfacción de la accesibilidad a los servicios 

prestados es de un 66%, indicaron que la accesibilidad es buena, quedando un 5% en regular. 
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Tiempo de Respuesta 

 

 

 

Según los usuarios encuestados, un 68% indicó que está satisfecho con el tiempo para recibir 

los resultados de los estudios realizados, quedado un 4% con opinión regular al respecto. 
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Higiene y comodidad 

 

 

 

En cuanto a la higiene y comodidad, vemos en el gráfico 15 que la satisfacción fue de 70% 

en los servicios prestados, quedando un 25% en muy buena. 
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Satisfacción General del Servicio 

 

 

 

Tal como se observa en el gráfico los usuarios encuestados opinaron que la satisfacción de 

los servicios brindados es buena para un 71% de satisfacción, quedando un 6% opinando que 

la satisfacción es regular. 

 

En conclusión, el acceso a los servicios está por debajo del 95% del índice de satisfacción en 

el Hospital Regional Presidente Estrella Ureña, es un indicador a tomar en cuenta para la 

elaboración y el seguimiento al plan de mejora. Dichos datos, son las bases para continuar 

mejorando la calidad de los servicios brindados a y mejorar las buenas relaciones con 

nuestros usuarios, para brindar un trato afable a los usuarios en los servicios, respetando sus 

deberes y derechos.  
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 De acuerdo a los resultados obtenido en las encuestas de satisfacción al usuario, los 

resultados obtenidos del 100% de encuestados en el área de emergencia se obtuvo el 

mayor porcentaje de 97.14% a buen servicio  

 

 De acuerdo a los resultados obtenido en las encuestas de satisfacción al usuario, los 
resultados obtenidos del 100% de encuestados en el área de hospitalización se obtuvo el 

mayor porcentaje de 91.95% a buen servicio  

 

 De acuerdo a los resultados obtenido en las encuestas de satisfacción al usuario, los 
resultados obtenidos del 100% de encuestados en el área de Laboratorio se obtuvo el 

mayor porcentaje de 96.94% a buen servicio 

 

 De acuerdo a los resultados obtenido en las encuestas de satisfacción al usuario, los 

resultados obtenidos del 100% de encuestados en el área de Imágenes se obtuvo el 

mayor porcentaje de 96.03% a buen servicio  

 

 De acuerdo a los resultados obtenido en las encuestas de satisfacción al usuario, los 
resultados obtenidos del 100% de encuestados en el área de Consulta obtuvo el mayor 

porcentaje de 96.27% a buen servicio. 
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Anexos 

 

 
Contenido de la encuesta
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