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“INFORME DE LA APLICACION DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION AL USUARIO EXTERNO EN LOS
SERVICIOS DE CONSULTA EXTERNA, EIVVERGENCIA Y HOSPITALIZACION - HOSPITAL SANTA GEMA

DE YURIVIAGUAS ~ | SEMESTRE 2024”

INTRODUCCION

La Politica Nacional de Calidad en Salud tiene como objetivo principal mejorar la calidad de |a
atencion en las organizaciones proveedoras de servicios de salud, mediante la implementacion
de normas establecidas por el MINSA. Esto se formaliza a través del Reglamento de
Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo (D.S. 013-2016-5A), donde se destaca la
satisfaccién del usuario como uno de los Estdndares e Indicadores de Calidad fundamentales que
integran la Garantia de |a Calidad.

La calidad es reconocida como un valor central en la cultura organizacional del Sistema de Salud
cuando se adoptan metodologias y herramientas de calidad desarrolladas en colaboracién con
usuarios internos y externos, instituciones de salud y |a sociedad en general. Existen evidencias
consistentes de mejoras significativas en la atencian, las cuales son percibidas con satisfaccion
por todos los actores involucrados,

La satisfaccion de los usuarios externos refleja un juicio de valor individual y subjetivo que
desempefia un papel crucial en la definicidn y evaluacion de la calidad. Este aspecto se manifiesta
a través del concepto de "Trato Digno”, que abarca indicadores como el tiempo de espera, el
trato cortés y respetuoso, y la informacién adecuada proporcionada por el personal de salud.

El Sistema de Gestidn de la Calidad en Salud se orienta a promover y dirigir la mejora continua
de los procesos y procedimientos en salud, con el objetivo principal de satisfacer al usuario
externo y posicionar la calidad en salud como un derecho ciudadane fundamental.

Un ejemplo concreto de esta estrategia se llevd a cabo en la Unidad Funcional de Gestion de la
Calidad del Hospital II-2 Santa Geme de Yurimaguas, que realizé la Medicion de la Satisfaccién
del Usuario Externo en los servicios de Emergencia, Hospitalizacién y Consultorios Externos para
este Primer Semestre 2024. Los encuestadores fueron estudiantes de la carrera de Enfermeria
Técnica provenientes del Instituto de Educzcidén Superior Tecnoldgico Publico “Amazonas —
Yurimaguas”.

Para esta evaluacion, se utilizd |a Encueste SERQUAL, una herramienta disefiada para medir la
brecha entre percepcién y expectativa en la atencidn de servicios de salud. SERQUAL abarca
cinco dimensiones clave: Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatia y Aspectos
Tangibles. Este proceso permitid evaluar la calidad de la atencidn desde la perspectiva del
usuario, identificar dreas de mejora v desarrollar acciones estratégicas para implementar
mejoras tangibles en la atencidn directa al usuario.

. FINALIDAD

Identificar las principales causas del nivel de insatisfaccion del Usuario Externo, en los servicios
Asistenciales del Hospital Santa Gema de Yurimaguas, e Implementar acciones de Mejora de Ia
Calidad de la Atencidn.

UNIDAD DE GESTION DE LA GALIDAD



Ministerio
de Salud

GERESA ~ LORETO HOSPITAIGIEESAN
GERENCIA REGIONAL DE SALUD

o it sue i mon K0k 20 2 0
At ARy o AL

UNIDAD DE GESTION DE LA CALIDAD
“Decenia de la lgunldad de Oportunidades para muj S——

“Afia del Bicentenario, de la consolidacian de nuestra Independendia, y de la conmemoracion de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho”

ENCUESTA SERVQUAL | SEMESTRE 2024

. OBJETIVOS

a) GENERAL:
Conocer el grado de satisfaccion de la atencidn al Usuario Externo, en los servicios de
Emergencia, Hospitalizacién y Consuitorios Externos del Hospital Santa Gema de Yurimaguas
durante el primer semestre del presente afio 2024.

b) ESPECIFICOS:

» Aplicar la Encuesta SERVQUAL en os servicios de Emergencia, Hospitalizacion vy
Consultorio Externo del HSGY.

» Determinar el grado de satisfaccidn de la calidad de atencidn del usuario externo del
servicio de consulta externa.

» Determinar el grado de satisfaccidn ce la calidad de atencién del usuario externo del
servicio de emergencia y hospitalizacién.

> Recopilar y procesar |a informacién obtenida para su analisis, interpretacién e informe
respectivo.

» Socializar la informacion obtenida e implementar acciones de mejora.

V. RESPONSABLES

% Lic, Enf. Fabricia Reategui Déavila
Jefe de la Unidad Funcional de Gestion de la Calidad en Salud del HSGY. Responsable de la
Planificacidn, Organizacién y Ejecucion.
% C.D. Gilmer Manue! Asencio Orijz
Coordinador de la Satisfaccion cel Usuario Externo. Responsable de la Supervision,
Digitacion e Informacién.
% Estudiantes de la carrera de Enfermerfa Técnica provenientes del Instituto de Educacién
Superior Tecnolégico PUblico “Amazonas — Yurimaguas”.

V. AMBITO DE APLICACION

VI,

VL.

La Encuesta se realizd en los servicios de Emergencia, Hospitalizacidn y Consultorios Externos del
Hospital -2 Santa Gema de Yurimaguas.

PERIODO DE APLICACION DE LA ENCUESTA

La encuesta SERVQUAL - | Semestre 2024, se dasarrollé del 13 de mayo al 06 de julio del presente
afio.

METODOLOGIA DEL PROCESO DE EVALUACION

7.1. DESCRIPCION DEL INSTRUMENTC DE MEDICION
El instrumento utilizado fue la encuesta SERVQUAL modificado, es una herramienta de
escala multidimensional para evaluar la calidad del servicio en Salud, y otras instituciones,
desarrollado por Valerie A, Zeithaml, A. Parasuraman vy Lecnard L. Berry. El instrumento




Ministerio
de Salud

GERESA — LORETQ HOSPI
GERENCIA REGIONAL DE SALYD

i e peauipos PMUMMSKIS RIS s UNIDAD DE GESTION DE LA CALIDAD
“Decenia de la lgualdad de Oportunidades para mu Ll

il st 1

“Afio del Bicentenario, de |z consolidacién de nuestra Independenciz, y de la conmemoracién de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho”

1.2

7.3.

7.4,

ENCUESTA SERVQLUAL | SEMESTRE 2024
consta de 22 preguntas de Expectativas y 22 preguntas de Percepciones, distribuidosen 5

criterios de evaluacion de la Calidad:

= Fiabilidad: Habilidad y cuidado de brindar el servicio ofrecido en forma tal como se
ofrecid y pacté; preguntas del 01 al 05.

" Capacidad de Respuesta: Disposicion y buena voluntad de ayudar a los usuarios y
proveerlos de un servicio rapido vy oportuno; preguntas del 06 al 09.

= Seguridad: Cortesia y habilidad para transmitir credibilidad, confianza y confidencia en
la atencién con inexistencia de peligres, riesgos o dudas; preguntas del 10 al 13.

= Empatia: Disponibilidad para ponerse en el lado del otro, pensar primero en el paciente
y atender segln caracteristicas vy situaciones particulares. Cuidado vy atencién
individualizada; preguntas del 14 al 18.

" Aspectos Tangibles: Apariencia de |as instalaciones fisicas, equipamiento, apariencia
del personal y materiales de comunicacién; preguntas del 19 al 22.

DESCRIPCION DEL DESARROLLO DEL PROCESO DE EVALUACION

El estudio se desarroild siguiendo los pasos recomendados en la Guia Técnica para la
Evaluacién de la Satisfaccion cel Usuario Externo en los Establecimientos de Salud vy
Servicios Médicos de Apoyo (R.M. N°327-2011/MINSA).

ESCALA DE MEDICION

» Se determina el nive! de satisfaccién como indicador segin el nivel de insatisfaccion,
esta clasificacion se hace extensiva por pregunta, por criterio y por puntaje global del
cuestionario.

% El estdndar esperado es lograr un porcentaje de satisfaccidn mayor al 60% (<40%
insatisfaccion).

A Porcentaje de
Categoria j , .
insatisfaccion
Por mejorar (Rojo) >60%
En proceso (Amarillo)| De 40 a 60 %
|Aceptable (Verde) <40 %
POBLACION Y MUESTRA
Poblacién:

v"  Criterios de seleccidén:

La Poblacion estuvo constituida por todos los usuarios externos (pacientes y
familiares) que fueron atendidos en los Servicios de Consultorios Externos,
Emergencia y Hospitalizacién del -2 Hospital Santa Gema de Yurimaguas,
considerando los criterios de inclusidn, exclusion y eliminacion.

v Criterios de Inciusion:
=  Paciente o acompzafiante de ambos sexos.
" Paciente o acompafante mayor a 18 afios de edad.
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* Paciente 0 accmpafiante sin ninguna alteracién de la conciencia y capaces de

comunicarse en espafiol.
* Paciente o acompafiante que desee participar en la encuesta.

v Criterios de Exclusién:
* Paciente o acompafiante menor de 18 afics.
= Paciente 0 acompafiante gue por alguna discapacidad no pueda expresar su
opinién.
= Paciente o acompafiante que no desee participar en el estudio.

v’ Criterios de Eliminacién:
% Paciente o familiar gue responda en forma incompleta las preguntas de las

encuestas.
Muestra:
SERVICIOS MUESTRA
Consulta Externa 377
Ernergencia 347
Hospitatizacidn 336
TOTAL 1060

7.5. PROCESAMIENTO DE DATOS
Consiste en la digitacién y reporte de resultados con control de calidad a la base de datos.
Los datos fueron ingresados v analizados en un programa MS Excel. Para identificar a los
usuarios satisfechos e insatisfechos se calcula la diferencia entre percepciones (P) v las
expectativas (E) para cada pregunta v para cada entrevistado. Se estima el porcentaje, de
usuarios satisfechos para cada pregunta, y para cada dimensién de la calidad v un
porcentaje global de satisfaccion de los usuarios externos.

7.6. RETROALIMENTACION DE LOS RESULTADOS
Los resultados obtenidos serdn socializados a las jefaturas de los diferentes
servicios/unidades/oficinas, asistenciales y administrativas del Hospital |1-2 Santa Gema de
Yurimaguas.

7.7. IMPLEMENTACION DE MEJORAS
Segln los resultados obtenidos se solicitard a las jefaturas el desarrollo de acciones
correctivas y/o proyectos de mejora continua de la calidad para la intervencién y
subsanacién de deficiencias.

vill. RESULTADOS OBTENIDOS DE LA APLICACION DE LA ENCUESTA

(€31
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA EN EL SERVICIO DE CONSULTORIOS EXTERNOS

1. SEGUN VARIABLES DE CONTROL {Datos zenerales del encuestado)

Muestra Total 3r )
o Tipo de Paciente
Condicién del Encuestado % s
. w En cuanto a la condicidn del
Usuario 257 63.2 32% 1
= 1 encuestado en Consultorios
Acompafiante 120 31.8
Sexo Externos, los encuestados
Masculing a8 2.0 - fuiron 68% ~usuarlos y el
Femenino 279 740 | g 32% acompafiantes.
Nivel de Estudio ' , ,
{ W Usuario  CJAcompafiante
Analfabeto 11 29
Primaria 138 366 | e 3
Secundaria 168 44.6 Jr—
Superior Techico 47 125 . Sexo
Superior Universitario 13 3.4 |
Tipo de seguro por el cual se atiende || T Referante al sexo de los
SIS 352 93.4 | encuestados, el 74% fueron
SOAT 0 0.0 del sexo femenino, y el 26%
" i N / 3
Ninguno 0 00 74% e del sexo masculino.
OHI & 6.6 i Masculine I Femenino i
Tipo de paciente ,
Nuevo 94 249
Continuador 283 751
Nivel de Estudio
| Referente el nivel de estudio de
Superior Universitario | 3 ' | los encuestados en consultorios
Superior Tecnico NI 12 . |  externos, el 45% tiene
. Secundaria Ww‘iiﬁilﬁﬁ 45 | secundaria, el 37% primaria, y
| Primaria Muﬁﬁml By | superior técnico el 12%. Siendo
Analfabeto  § 3 . los de menos % superior
i i e universitario y analfabeto.
| o 20 40 60 80 100
|
Tipo de seguro por el cual se atiende Segtin el tipo de paciente, el 75%

fueron continuadores y 25% fueron
pacigntes nuevos.

Segln el tipo de seguro
por el cual se atienden el Tipo de padiente
93.4% son usuarios del

SIS v el 6.6% tiene otro .. -
tipo de seguro.

L3R FE AT |

SOAT Ningung Qire

#Nueve @ Continuador
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2. SEGUN DIMENSIONES

2.1.Dimensidn: Fiabilidad (Preguntas de 01 al 05)

Para esta dimensidn relacionada a la habilidad y cuidado de brindar el servicio ofrecido
en forma tal como se ofrecid y pactd. La pregunta P1y P4 mostraron mayor satisfaccion
con 64.36% referente a que hubo un personal que le brindé orientacién y que su historia
clinica se encontré disponible al momento de su atencién, mientras que la pregunta P3
mostré mayor insatisfaccion con 39.79% donde se evidencia que, para este grupo de
pacientes, la atencidn no se realizo respetando la programacién y el orden de llegada.

Grafico N° 1. Resultados por preguntas que conforman la Dimensién Fiabilidad en el
Servicio de Consuitorios Externos del HSGY — 1 SEM 2024

Puente:UEGCS-HEGY

Evaluasidon delz $utfacisn do los Usuarios Externos en Salud en Consulta Bxterna « HSG"([ |
Samestre 2024-Geresa Loreto. |
Dimansién: Fiabilidad !

100

1) | —

6226

Pl P2 P3 P4 PS5 Total
Fiabilidad
v Satisfecho (+) u Insatisfecho(-)

Fuente: MINSA/HSGY - UFGC

i

PREGUNTAS:
E Que el personal de informes, le oriente y expligue de manera claray adecuada sobre los
pasos o trdmites para la atencién en consulta externa
01 p ¢El personal de informes le orientd y explicd de manera clara y adecuada sobre los pasos
o trdmites para la atencidon en consulta externa?
02 E |Que la consulta con el médico se realice en el horario programado
P [¢El médico |e atendid en el horario programado?
. E |Que la atencidn se realice respetando la programacion y el orden de llegada
P [¢Su atencion se realizd respetando la programacion v el orden de llegada?
o E [Que su historia clinica se encuentre disponible en el consultorio para su atencidn
P |¢Su historta clinica se encontré disponible para su atencién?
BB E [Que las citas se encuentren disponibles y se obtengan con facilidad
P |éUsted encontrd citas disponibles y las obtuvo con facilidad?
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2.2.Dimensién: Capacidad de Respuesta (Preguntas del 06 al 09)

Para esta dimensidn que esté relacionada a la disposicién y buena voluntad de ayudar
a los usuarios y proveerlos de un servicio rdpido y oportuno. Se cbserva que la pregunta
P8 alcanzé mavyor satisfaccién con 56.67% sefalando gue la atencidn para tomarse
exdmenes radioiégicos fue radpida mientras que la pregunta P6 alcanzo mayor
insatisfaccidn con 38.68% sefialando que la atencién en caja o el médulo de admision
SIS no fue réapida.

Gréfico N° 2. Resultados por preguntas que conforman la Dimension Capacidad de
Respuesta en ¢l Servitio de Consultorios Externos del HSGY — | SEM 2024

Evaluacion da fa Satisfaccién delos Usuarios Externos en Salud eni Consulta Externa - HSGY/ .
| Samastre 2024-Geresa Lorito. '
Jimension: Capacidad de Respuesta
100 wmee— - s
BO o s
61.32 2,56 '6? b ik |
80 - e g
8 |
40 i
20 L
0
P9 Total
’ HSG Capacidad de
PSR Gy = satisfecho {+)  ® Insatisfechof-) ——

Fuente: MINSA/HSGY - UFGC

PREGUNTAS:
E |Que laatencion en caja o en el médulo admision del Seguro Integral de Salud (SIS) sea rédpida

08
|¢ka atencion en caja o en el madulo de admisidn del SIS fue répida?

P
B E [Que la atencién para tomarse andlisis de laboratorio sea répida
P

¢La atencidn para tomarse analisis de laboratorio fue répida?

Que la atencion para tomarse exdmenes radioldgicos (radiografias, ecografias, otros) sea
08 rapida
dLa atenci6n para tomarse exémenes radioldgicos fue ripida?

m

65 Que la atencién en farmacia sea répida

T|lm|w

¢La atencidn en farmacia fue répida?

10
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2.3.Dimension: Seguridad (Preguntas de! 10 al 13)

Para esta dimensidn concerniente a la cortesia y habilidad para transmitir credibilidad,
confianza y confidencia en la atencién con inexistencia de peligros, riesgos o dudas.

La pregunta que alcanzé mayor satisfaccién fue P11 con 67.81% sefialando que el
médico le realizé un examen fisico completo y minucioso por el problema de salud por
el cual fue atendido; mientras que la pregunta P13 presenta mayor insatisfaccion
35.64%, por parte de los pacientes manifestando que el médico que fo atendié no le
inspiré confianza.

Grafico N° 3. Resultados por nreguntas que conforman la Dimensién Seguridad en el
Servicio de Consultorios Externos del HSGY — | SEM 2024
Evidluacidn da o Satdefaccidn de los Usuarios Externss an 5alud an Consulta Externa - HSGY/

| Semestre 202¢-Garasa Loreto,
Dimensidn: Seguridad

| 100 b ST

%

P13

Seguridad

Fuanta:UFGCS-HEGY Sutisfecho {+) m Insatisfecho(-)

Fuente: MINSA/HSGY - UFGC

PREGUNTAS:
E [Que durante su atencidn en el consultorio se respete su privacidad

10

P |iSe respetd su privacidad durante su atencidn en el consultorio?

E Que el médico le realice un examen fisico completo y minucioso por el problema de salud
gque motiva su atencion

p ¢El médico le realizé un examen fisico completo y minucioso por el problema de salud pon
el cual fue atendido?

E Que el médico le brinde el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre
su problema de salud

p ¢El médico le brindé el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre su
problema de salud?

E |Que el médico que atenderi su problema de salud, le inspire confianza.

11

12

13

P |EEl médico que le atendid le inspird confianza?
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2.4.Dimensi6n. Empatia {Preguntas 14 al 18)

Para esta dimension que concierne a la disponibilidad para ponerse en el lado del otro,
pensar primero en el paciente y atender segin caracteristicas y situaciones particulares,
brindando cuidado y atencion individualizada; se observa que la pregunta que alcanzd
mayor satisfaccion fue P16 con 65.24% indicando que comprendid la explicacién
brindada por el médico sobre su problema de salud o resultado de su atencién, mientras
que la preguntas: P18 alcanzd mayor insatisfaccion con el 36.49% manifestando los
pacientes que no comprendieron la explicacién del médico sobre los procedimientos o
analisis que se le realizardn.

Grafico N° 4, Resultados par preguritas que conforman la Dimensién Empatia en el
Servicio de Consultorios Externos del HSGY — | SEM 2024

| Bealuacion dule tatt'aceldh Ja fos Wauarios Externds en Salud en €onsulta Externa - BSG¥S
| Semetre 228Gl Torate,
Dimensidn: Empatia

Empatia

FusntaUFELS-HSGY Sutisfacho {(+) w insatisfechol(-}

Fuente: MINSA/HSGY - UFGC

PREGUNTAS:

Que el personal de consulta externa le trate con amabilidad, respeto y paciencia
¢El personal de consulta externa le traté con amabilidad, respeto y paciencia?

14

15 Que el médico que le atenders, muestre interés en solucionar su problema de salud

o m|a|m

¢El médico que le atendid mostrd interés en solucionar su problema de salud?

E Que usted comprenda la explicacion que el médico le brindaré sobre el problema de salud
16 |—° resultade de la atencién

p ¢Usted comprendio fa explicacidn que el médico le brindé sobre su problema de salud o
resultado de su atengion?

E Que usted comprenda la explicaciéon que el médico le brindardsobre el tratamiento quel
recibird: tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos

p éUsted comprendié la explicacion que le brindd el médico sobreel tratamiento que recibira:
tipo de medicamentos, dosis v efectos adversos?

E Que usted comprenda la explicacién que el médico le brindard sobre los procedimientos|
o analisis que le realizaran

p ¢Usted comprendié la exglicacién que el médico le brindd sobre los procedimientos o andlisis
que le realizaran?

17

18

12
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2.5.Dimensién: Aspectos Tangibles {Preguntas del 19 al 22)

Para esta dimensién relacionada a la apariencia de las instalaciones fisicas,
equipamiento, apariencia del personal y materiales de comunicacién. Se observa gue la
pregunta P22 aicanzd mayor satisfaccion con 67.55% sefialando que los consultorios y
la sala de espera se encontraron limpios y eran comodos, mientras que la pregunta P19
alcanzé mayor insatisfaccidn con 38.20% sefialando que los carteles, letreros vy flechas
no fe parecen adecuados para orientar a los pacientes.

Gréfica N° 5. Resuitados por preguntas que conforman la Dimensién Aspectos
Tangibles en el Servicio gﬂ_e_ Consultorios Externos del HSGY — I SEM 2024

Evaluacidn de Ju batisfaccisn de les Usuarios Externos en Salud an Consulta Externa - HSGY/
| Semestra 2024-Garesa Loreto. g
Dimensidn: Aspactos Tangibles
100 A s B
80 -
| 6180
211 R
e
® 1 36,20
40 e S
i i
20 4= (- |
0 i |F I
[ P19 ) P21 p2z Total
| Tangibles
i Fuente:UFECS-HSGY 1 Satisfacho (+) n Insatisfechol-)

..... B LTI —

PREGUNTAS:
E Que los carteles, letreros y flechas de la consulta externa sean adecuados para orientar
19 a los pacientes

¢Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para orientar a los pacientes?

Que la consulta externa cuente con parsonal para informar y orientar a los pacientes
y acompafiantes

éLa consulta externa contd con personal para informar y orientar a los pacientes?

Que los consultorios cuenten con los equipos disponibles vy materiales necesarios para
su atencidn

¢Los consuitorics contaron con equipos disponibles y materiales necesarios para su
atencion?

22 Que el consultorio y la sala de espera sz encuentren limpios v sean cémodos

P [¢El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y fueron cémodos?

20

M |[o M | T

21

e

m
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3. MATRIZ DE BUEN TRATO

De las preguntas que miden la Satisfaccion del Usuario Externo en cuanto al BUEN TRATO,
se evidencié un resultado global de 64.5% de satisfaccién v 35.5% de insatisfaccién. La
pregunta que obtuvo mayor puntaje de satisfaccion (67.3%) fue relacionado a la pregunta:
éSe respetd su privacidad durante su atencién en el consultorio?

Gréfico N° 6: Resultados por preguntas que conforman la MATRIZ de Buen Trato en el
Servicio de Consultorios Externos del HSGY - | SEM 2024

Buen Trato

roro 1 L R NN 35/5475763
1 lll.m 4. 452423;

¢Los consultorios contarah con equipos disponibles y materlales necesaro: parasu | l.].-“ 35.,04083127 |

atencin 1 AR 1 25557}
dUsted comprendid la explicacion que le brindd el médico sabre e tratomiento que | I.._ 3504273500
recibird: tipo de medicamentos, dosls y efectos adversos? (| 64.9572649%

I
. MR 35
<El parsonal de consulta externa le tratd con amalyliidad, respeto y paciencla? 1 i 350432626

i mm—*— 649567374
N o> izese |

I N
¢5e respetd su privacidad durante su atencién en el cansultario? I H.'_ q7.28723404
1

£3u atencidn se realizd respetando la programacién y el orden de llepada? g m 6021730159

¢El personal de Informes le orienté y explics de manera clara y adecuads sobre fog | I.l'_ 35' 63829767 |
pases v trémites para ka atencién en consulta externa? i ].]._ 64, $61?0213

¢ 10 2 30 4 S0 G 70 80 90 100
5 INSATISFECHOS [ -)  m SATISFECHOS {+ ]

Fuente: MINSA/HSGY — UFGC

Tabla N°1: Resultados por preguntas de ia Medicidn de la Satisfaccién de los Usuario Externo
relac:onadas al BUEN TRATO deﬂ Servicio de Consultonos Externos HSGY - 1 SEM 2024

N®

| SATISFECHOS (+) | INSATISFECHOS (- )

Pregum:a&

B personal de informes e orienté y explicé de manera clara y adecuada
saobre los pasos o tramites para la atencién en consulta externa?

¢Su atencién se realiz6 respetando la programacién v el crden de llegada?

¢Se respetd su privacidad durante su atencion en el consultorio?

BTN

(B personal de consulta externa le traté con armebilidad, respeto y paciencia?

&Usted comprendié la explicacion que le brindé el médico sobre el tratamiento
gue recibira: tipo de medicamentos, dosis v #fectos adversos?

¢los consultorios contaron con equipos disponibles y materiales necesarios

para su atencidn?
) Tud;al

Fuente. MINSA/HSG Y UFGC

Segun la Matriz de Mejora, todas las preguntas relacionadas al BUEN TRATO tienen
resultados dentro de lo ACEPTABLE (2 60% Satisfaccién).
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4. SATISFACCION GLOBAL

En general, la encuesta de satisfaccién de usuarios externos que fueron atendidos en el
Servicio de Consultorios Externos evidencia un nivel de satisfaccién de 64.38%, lo que nos
indica que estamos en el rango de ACEPTABLE (verde). Sin embargo, segln la Matriz de
Mejora tenemos algunos items “EN PROCESQ” de mejoramiento (arnarillo) para seguir
brindando una buena atencién =1 usuaric.

Grafico N® 7. Resuitado Global por Dimensiones en la Medicién de la Satisfaccién de los
Usuarios Externos del Servicio de Consultorios Externos HSGY ~ | SEM 2024

Evaluscidén de e Satisfaccidn del Usuario Externo en Consulta Externa - HSGY/
| Semastre 2024-Garesa Loreto

(T e e—— R T———
T

*® (14|
- LT L
1 il
Uk
| | |1l ,
FABLIDAD  CAPACIDADDE  SEGURIDAD EMPATEA ASPECTOS TOTAL
RESELETTA TANGIGLES  DIMENSIONES
Fusnte UFGCS-HEGY ¢ Satisiacho (+) m ingatifecho { - }

Tabla N°1: Resultados por preguritas de la Medicion de la Satisfaccion de los Usuario
Externo del Servicio de Consultorios Externos HSGY — 1 SEM 2024

SATISFECHOS {+) | INSATISFECHOS ( - )

N2 Preguntas

: il 53l 4 n )
1 |Po1 242 134
2 |po2 235 142
3 |pos 227 150
4 |poa 142 134 T
5 POS 240 126 s
6 |pos 105 123
7 |PG7 169 102
8 |Jro8 128 1 64
3 | POg 215 112
10 |PiD 253 123
11 |p11 238 ! 113
12 [p12 243 ; 128
13 |P13 242 1 134
14 |P14 245 K 132
15 |pPls 241 4 i35
16 |Pl6 244 1L 130
17 |P17 228 123
18 [p18 228 i 131
19 |P19 233 144
20 P20 238 137
21 |P21 241 { 130
22 [r22 254 122
Porcentaje Total ‘ il 4022 2779
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CAUSAS PRIORIZADAS DE INSATISFACCION EN CONSULTORIOS EXTERNOS DEL HSGY

El siguiente cuadro detalla las causas que generaron mayor insatisfaccién en el presente afio
2024 en el Servicio de Consultorios Externos, los mismos que se deben ser motivos de mejora;

Pregunta | % Insatisfaccién Descripcién
P32 39.79 {Su atencién se realizo respetando la programacion vy el
orden da llegada?
POG 38.68 ¢La atencién en caja o en el madulo de admision del SIS
fue rapida?
P19 38.20 élos carteles, letreros y flechas le parecen adecuados
para orientar a los pacientes?

CONCLUSIONES:

® La Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo en el Servicio de Consultorios
Externos, se encuentra dentro del nivel de ACEPTABLE (64.4%).

» El 68% de encuestados en Consulta Externa fueron los propios usuarios y el 32% los

acompafiantes

El 74% de los encuestados fueron del sexo femenino v el 26% masculino.

El 93% de los encuestados son usuarios del SIS,

El 75% fueron pacientes continuadores y 25% fueron pacientes nuevos al servicio.

La percepcidn de los pacientes y/o familiares que les generd mayor insatisfaccion es que

la atencién no se realiz6 respetanco la programacién y el orden de llegada.

* La percepcidn de los pacientes y/o familiares que les generd mayor insatisfaccion es que
la atencidn en caja 0 en el médulo del $IS no fue rdpida.

* La percepcidn de los pacientes y/o familiares que les generé mayor insatisfaccion es que
los carteles, letreros y flechas no les parecen adecuados para orientar a los pacientes.

RECOMENDACIONES

¢ A la Jefatura del Servicio de Consultorios Externos, se recomienda socializar el
presente informe con e! personal a su cargo y desarrollar un plan de accién para
abordar las causas subyacentes que generan gran insatisfaccién en los usuarios, con
la finalidad de mejorar |z calidad de atencidn y fomentar el buen trato.

G PE LORETL
HEREIA RE SIONADIDE AL 0D LORETO
RENCIA REGIC 1 5
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA

1. SEGUN VARIABLES DE CONTRO!, {Datos zenerales del encuestado)

Muestra Total 347 [
Condicién del Encuestado % Tipo de Paciente ,
SERA 77 22.2 .22% : En cuanto a la condicién del
Acompafiante 270 77.8 /“', | encuestado en Emergencia,
S8x0 y Esha i los encuestados fueron 22%
Masculfno 143 41.2 \j . usuarios y el 78%
Femenino 204 58.8 78%

" - . acompafantes.
Nivel de Estudio mUsuario B Acompaliante
Analfabeto 4 1.2
Primaria a1 %2 | o
Secundaria 173 49.9
Superior Techico 59 17.0 -
Superior Universitario 20 5.8 Sexo
Tipo de segure por el cuzl se atiande Referente al sexo de los
SIS 309 85.0 7B encuestados, el 55% fueron
SOAT 0 0.0 \ 1% del sexo femenino, y el 41%
Ninguno 10 25 Sk A del sexo masculino.
Otro 28 8.1 T
Tipo de paciente U Masculing [0 Femenino
Nuevo 192 55.3
Continuador 155 44.7 A

Nivel de Estudio

Referente el nivel de estudio de

| Superior Universitario il 6 _ los encuestados en consultorios
! Superior Tecnico  Snbiial El? | _ . externos, el 50% tiene
5 Secundaria ﬁiiﬁﬁﬁﬁiiiﬁiiiﬁiid 50 ' secundaria, el 26% primaria, y
Primaria  [EdEii Bl 25 ; superior técnico el 17%. Siendo
Analfabeto | 1 los de menos % superior

T s . universitario y analfabeto.

0 20 40 80 80 100
& Nivel de Estudio
' Tipo de segurc por el cual se atiende Segin el tipo de paciente, el 45%

.............. S fueron continuadores y 55% fueron
pacientes nuevos.

Segtn el tipo de segurc par el

cual se atienden el 63.2% son .
usuarios del SIS, el 2.56% tiene o TiFOIGSIREEnts
50AT, el 6.67% tiene otro seguro (SOAT
y el 22.56% no tiene ringln tipo NIRETE
de seguro. oo |
H.67%,
2 56% Z2.56% e
: i i HNugvo & Continuador
Otro

SOAT Ningunio
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2. SEGUN DIMENSIONES

2.1.Dimensidn: Fiabilidad (Preguntas del 01 al 05)

Para esta dimensién que concierne a la habilidad vy cuidado de brindar el servicio
ofrecido en forma tal come se ofrecié y pactd. La pregunta que mayor % satisfaccién
muestra es la Pl con 71.47% indicando los pacientes que han sido atendidos
inmediatamente a su llegada & emergencia, sin importar su condicién socioecondmica,
Asimismo, las pregunta P4 mostré mayor % insatisfaccién con 33.62%, donde hace
referencia que el médico no ha mantenido suficiente comunicacién con el paciente o
sus familiares para explicarles el seguimiento de su problema de saiud.

Grafico N° 1. Resultados por preguntas que conforman la Dimensién Fiabilidad en el

Evaluacidn de la Satisfaccién de los Usuarfos Externos en el Servicio de
Emergencia - HSGY/ | Semestre 2024 - Geresa Loreto
Dimensidn: Flablliidad

% $8.81
Iiﬁm“m

P3 P4 P5 Total
| Fiabilidad
I Fuente:LIFGUS-HEGY

i 04—

= Satlsfecho [+) = Insatisfechol-)

Fuente: MINSA/HSGY — UGt

PREGUNTAS:
E Los pacientes sean atendidos inmediatamente a su llegada a emergencia, sin importar su
o1 condic¢idn socioecondmica.

éUsted o su familiar fueron atendidos inmediatamente a su llegada a emergencia, sin
importar su condicidon socicecondmica?

-

02 E [Que la atencién de emergencia se realice considerando la gravedad de la salud del paciente.
P |¢Usted o su familiar fueron atendidos considerando la gravedad de su salud?

03 E |Que su atencién en emergencia esté a cargo del médico.
P

¢Su atencidn en emergencia estuvo a cargo del médico?

E Que el médico manteriga suficiente comunicacidn con usted o sus familiares para explicarles!
04 el seguimiento de su problema de salud.

p ¢ El médico que lo atendio mantuvo suficiente comunicacién con usted o sus familiares para
explicarles el seguimiento de su problema de salud?

E |Que la farmacia de emergancia cuente con los medicamentos que recetard el médico.

05

P léLa farmacia de emergencia contd con los medicamentos que recetd el médico?

19
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2.2.Dimensién: Capacidad de Respuesta (Preguntas del 06 al 09)

Para esta dimension que concierne a la disposicion y buena voluntad de ayudar a los
usuarios y proveerlos de un servicio rdpido y oportuno, se observé que la pregunta Pé
obtuvo mayor % satisfaccion con 70.00% manifestando gue la atencién en caja o el
médulo de admisién fue rapida v la pregunta que mostrd mayor % insatisfaccién es la
P7 con 35.89% evidenciando qua la atencidn para tomarse exdmenes de laboratorio de
emergencia no fue rapida.

Gréafico N° 2. Resultados por preguntas que conforman la Dimensién Capacidad de
Respuesta en el Servicio de Emergencia del HSGY — | SEM 2024

; Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en el Servicio de
\ Emergencia- HSGY/ | Semestre 2024 - Geresa Lareto .
Dimensién: Capacidad de Respuesta |

67.36

%
&
o

0 et

P9 Total Capacidad

de Respuesta
fuente:UFGCS-HSGY

n Satisfecho (+) N Insatisfecho{-)

Fuente: MINSA/HSGY - UFGC

PREGUNTAS:
oE E |Que la atencion en caja o el médulo de admisién sea rapida.
P liLa atencién en caja o el mddulo de admisién fue rapida?
i E |Que la atencién para tomarse anilisis de laboratorio sea rapida.
P |éLa atencién en laboratorio de emergencia fue rapida?
E Que la atencidn para tomarse exdmenes radioldgicos (radiografias, ecografias, otros) sea
08 répida.
P |éLa atencién para tomarse exdmenes radiolégicos fue rédpida?
= E |Que |a atencién en farmacia ce amergencia sea rapida.
P [iLa atencién en |a farmacia de emergencia fue rapida?

20
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2.3.Dimensidn: Seguridad (Pregunias del 10 al 13)

Para esta dimensién que concierne a la cortesia y habilidad para transmitir credibilidad,
confianza y confidencia en la atencion con inexistencia de peligros, riesgos o dudas; se
observa que la pregunta P11 obtuvo mayor % satisfaccién con 72.67% evidenciando los
pacientes que durante |z atencién en el servicio de emergencia se respetd su privacidad,
mientras que la pregunta P13 alcanzé mayor % insatisfaccién con 34.53% evidenciando
los pacientes que el problema de salud por el cual usted fue atendido no se ha resueito
o mejorado.

Gréfico N° 3, Resultados por preguntas que conforman la Dimensién Seguridad en el
Servicio de Emergencia del HSGY — | SEM 2024

Evaluacidn de la Satisfaccién de los Usuarios Externos en el Servicio de
| Emergencia - HSGY/ | Semestre 2024 - Geresa Loreto
' Dimensidn: Seguridad

a2 7130 69.17

P
L |

P10 P11 P12 P13 Total Seguridad

+ L W 5
| Fuente:UFGCS-HSGY w Satisfecho (+) & Insatisfechol-}

Fuente: MINSA/HSGY - UFGC

PREGUNTAS:
E Que el médico le brinde el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre su
10 problema de saltud.
p dEl médico que le atendid le brindé el tiempo necesario para contestar sus dudas o
preguntas sobre su problema de salud?
11 E [Que durante su atencién en amargencia se respete su privacidad.
P l¢Durante su atencién en emergenciza se respetd su privacidad?
E Que el médico realice un examnen fisico completo y minucioso por el problema de salud por
12 el cual serd atendido.
P ¢El médico que le atendié le realizé un examen fisico completo y minucioso por el problema
de salud por el cual fue atendido?
13 E |Que el problema de salud por el cual serd atendido se resuelva o mejore.
P J¢El problema de salud por el cual usted fue atendido se ha resuelto o mejorado?

21
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2.4.Dimension. Empatia (Preguntas del 14 al 18)

Para esta dimensidn que concierne 2 la disponibilidad para ponerse en el lado del otro,
pensar primero en el paciente y atender segln caracteristicas y situaciones particulares,
brindando cuidado y atencidrn individualizad. Se observa que la pregunta P14 alcanzé
mayor % satisfaccion con 71.76% evidenciando en los pacientes que el personal de
emergencia lo tratd con amabilidad, respeto y paciencia, mientras que la pregunta P17
alcanzé mayor % insatisfzccidn con 32.20% sefalando que para este grupo de pacientes
el médico no le explicéd sobre los procedimientos o andlisis que se |e realizaran.

Grafico N° 4. Resultadas por preguntas que conforman la Dimensién Empatia en el
Servicio de Emergencia del HSGY - | SEM 2024

Evaluacién de la Satisfaccldn de los Usuarios Externos en el Servicio de
Emergencia - HSGY/ | Semestre 2024 - Geresa Loreto
Dimensidm Empatia
PO ¥ ool e
80 78 e TR .80 % (] BA.56
60 |
ES [
40 1
oy |
0 " Vo . — '
P4 P15 P16 P17 P18 Total '
. . Empatia
F Mkl -H5GY
JentEBECEN- N » Satisfecho (+) u Insatisfecho(-)

Fuente: MINSA/HSGY - UFGC

PREGUNTAS:

E |Que el personal de emergencia le trate con amabilidad, respeto y paciencia.

P |:El personal de emergencia le traté con amabilidad, respeto y paciencia?

E Que el personal de emergencia le muestre interés para solucionar cualquier dificultad que
se presente durante su atencidn.

p ¢El personal de emergencia le mostré interés para solucionar cualquier dificultad que se
presentd durante su atencidn?

E [Que el médico le explique a ustad o a sus familiares el problema de salud o resultado de la
atencidn.

p LEl médico le explicé a usted o a sus familiares el problema de salud o resultado de la
atencion?

E Que el médico le explique a usted o a sus familiares los procedimientos o anélisis que
realizaran.

p iEl médico le explicd a usted o a sus familiares los procedimientos o analisis que le
realizardn?

E Que el médico le explique a usted o a sus familiares el tratamiento que recibira: tipo de
18 medicamentos, dosis y efectos adversos.

P ¢El médico le explicé a usted o sus familiares el tratamiento que recibid: tipo de
medicamentos, dosis y efectos adversos?

i4
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2.5.Dimensién: Aspectos Tangibles (Preguntas del 19 al 22)

Para esta dimensién concerniente a la apariencia de las instalaciones fisicas,
equipamiento, apariencia del personal y materiales de comunicacién. La pregunta que
mostré mavyor % satisfaccion fue la P22 con 78.26% evidenciando que los ambientes del
Servicio de Emergencia se encontraron limpios y comodos, mientras que la pregunta
P20 alcanzé mayor % insatisfaccién con 31.40% sefialando que en el Servicio de
Emergencia no se conté con persenal para informar y orientar a los pacientes.

Grafico N° 5. Resuitados gor praguntas que conforman la Dimensidn Aspectos
Tangibles en &i Servicio de Emergencia del HSGY ~ | SEM 2024

Evaluacién de la Satisfaccién de los Usuarios Externos en el Servicio de
Emergencia- H5GY/ 1 Semestre 2024 - Geresa Loreto
Dimension: Aspectos Tangibles

.36

P21 P22 Total Tangibles

Fuente:UFGCS-HEGY
1 Satisfecho (+) ¥ Insatisfechol-)

Fuente: MINSA/HSGY — UFGC

PREGUNTAS:
E Que los carteles, letreros v flechas del servicio de emergencia sean adecuados para
orientar a los pacienteas,

¢Los carteles, letreros y flechas del servicio de emergencia le parecen adecuados para
orientar a los pacientes?

Que la emergencia cuente con personal para informar y orientar a los pacientes,
dLa emergencia conté con personal para informar y orientar a los pacientes?

Que la emergencia cuente con aquipos disponibles y materiales necesarios para su
atencion,

{La emergencia contd con equipos disponibles y materiales necesarios para su atencion?
Que los ambientes del servicio de emergencia sean limpios y comodos.
¢Los ambientes del servicio de emergencia estuvieron limpios y cémodos?

19

20

21

22
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3. SATISFACCION GLOBAL :

En general la encuesta de satisfaccién de usuarios externos que fueron atendidos en el
Servicio de Emergencia evidencia un alto porcentaje de Satisfaccién en todas sus
dimensiones, alcanzando un resultado global de 70.1% de satisfaccion, lo que nos indica que
estamos en el rango de ACEPTABLE (verce).

Grafico N° 6. Resultado Global por Dimensiones en la Medicién de la Satisfaccion de los
Usuarios Externos del $ervicio de Emergencia HSGY — | SEM 2024

Evaluacitn de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en el Servicio de
Emergencia - HSGY/ | Semestre 2024 - Geresa Loreto,

%

FIABILIDAD  CAPACIDAD DE SEGURIDAD

CUB9S6T

RESFUESTL

Fuente:UFGCS-HSEY

Fuente: MINSA/HSGY ~UFGC

u Saticfecho {+)

EMPATIA

ASPECTOS
TANGIBLES

m [nsatifecho { - )

i 2300, : |

Tabla N°1: Resultados por preguntas de la Medicién de la Satisfaccion de los Usuarios

Externos del Servicio de Emergencia HSGY — 1 SEM 2024

BATISFECHOS { + } INSATISFECHOS { - }
N2 Preguntas L
n | S6i8 | I n %

1 |po1= 248 99

2 |PO2= 235 108 T
3 |p03= 239 106

4 |Po4= 228 116

5 |POS= 150 92

6 |pos= 210 90

7 |po= 134 1 75

8 |pog= 114 i 55

9 |pos= 184 84

10 |P10= 229 y 112

11 |P11= 250 94

12 |p12= 241 i 97

13 |P13= 218 115

14 |p14= 249 98

15 |p15= 242 105

15 {P16= 242 98

17 |p17= 218 i 104

18 |p13= 222 99

19 {p1g= 258 88

20 [P20= 236 3 108

21 [P21= 258 88

22 |p22= 270 i 75

Porcentaje Total I}
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CAUSAS PRIORIZADAS DE INSATISFACCION EN EMERGENCIA DEL HSGY

El siguiente cuadro detalla las causas que generaron mayor insatisfaccién en el presente afio

2024 en el Servicio de Emergencia, \cs mismos que se deben ser motivos de mejora:

Pregunta | % Insatisfaccién ]l Descripcion
1
PO7 35.89 ¢La atencion en laboratorio de emergencia fue répida?
P13 34.53 ¢El probiema de salud por el cual usted fue atendido se

ha resuelto o mejorado?

¢El meédico que lo atendid mantuve suficiente
PO4 33.62 comunicacion con usted o sus familiares para explicarles
e, seguimiento de su problema de salud?

CONCLUSIONES:

La Evaluacién de la Satisfaccidén de! Usuario Externo en el Servicio de Emergencia, se
encuentra dentro del nivel de ACEPTABLE (70%).

El 22% de encuestados en Ernergencia fueron los propios usuarios y el 78% los
acompafantes.

EI 59% de los encuestados fueron del sexo femenino y el 41% masculino.

El 68% de los encuestados son usuarios del SIS.

El 45% fueron pacientes contiruadores y 55% fueron pacientes nuevos al servicio.

La percepcion de los pacientes y/o familiares que les generd mayor insatisfaccion es gque
la atencidn en laboratorio de emergencia no fue répida.

La percepcidn de los pacientes y/o familiares que les generd mayor insatisfaccién es que
el problema de salud por el cuai fue atendido no se ha resuelto o mejorado.

La percepcion de los pacientes y/o familiares que les generd mayor insatisfaccidon es que
el personal médico gue lo atendid no mantuvo suficiente comunicacién con ellos para
explicarles el seguimiento de su problema de salud.

RECOMENDACIONES

Al lefe del Servicio de Emergencia, se recomienda socializar el presente informe con el
personal a su cargo v, a la vez, desarrcllar un plan de accidn para abordar las causas
subyacentes que generan gran insatisfaccidn en los usuarios, a fin de mejorar la calidad de
atencidn y fomentar el buen trato.

c.D, mem\miﬂ. WSENCIO ORTIZ
EQUIPD TECNICO osmgau DE LACALIDAD
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA EN EL SERVICIO DE HOSPITALIZACION
1. SEGUN VARIABLES DE CONTROL {Datos senerales del encuestado)

Muestra Total 336 Sexo
Condicién del Encuestado %
Usuario 240 71 Referente al sexo de los
Acompariante o6 29 encuestados, el 75% fueron
Padre 23 7 del sexo femenino, v el 25%
gfdre Zg 184 1 del sexo masculino.

ro
Sexo [ Masculine [ Femanine
Mascutino 84 25.0
Femenino 252 750 A |
Grado de Instruccién Tige e Faclents g
Ninguno 3 18 L |0 o En cuanto a la condicién del
Primaria 118 345 70 encuestado, los
Secundaria 170 50.6 60 encuestados fueron 71%
Superior 42 12.5 50 usuarios v el 29%
No sabe 2 0.6 40 acompafantes.
Tipo de segure por el cual se atiende £ e
318 323 96,1 20 . 1445 -
SOQAT 2 0.6 10 %
Ninguno 2 0.6 8 | : - m
Otro g 2.7 Usuiarh Acompafiants Padre Madre Otre

Grado de Instruceldn
. T o N Referente el nivel de estudio
Mo save [] 0.0 - L " de los encuestados en
hospitalizacion, el 50.6%
tiene secundaria y el 34.5%
Sseundany ] [T R T 50.60 primaria. Siendo los de
menor porcentaje {12.5%}) los
que tienen estudio superior
Nnguso B 178 técnico/universitario.

000 10,00 2098 300 4000 z000 60.00

Superior | 12,50

Primacia [ : I TR T et e

Seguro por ¢l cual se atendio

10000 97.8% e T S Segin el tipo de seguro por el
’ f cual se atienden, el 97.8% son
. ; usuarios del SIS, el 2.7% tiene
B200 ' otro seguro y el 0.6% no tiene
40.00 1 ningln tipo de segurc y el
20.00 — o g 'l S;K;- de los usuarios tiene
0.00 Lo .

Q8IS w30AT o Ringune adwo
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2. SEGUN DIMENSIONES

2.1.Dimensién: Fiabilidad (Preguntas del 01 al 05)

Esta dimensién concierne a 'a habilidad y cuidado de brindar el servicio ofrecido en
forma tal como se ofrecid y pactd. Se observa que la P1 alcanzé mayor % satisfaccién
con 83.63% sefialando que todos los dias los usuarios reciben visita médica; mientras
que la pregunta P4 alcanzé mayor % insatisfaccidn con 22.15% donde se evidencia que
los usuarios no comprendieron la explicacién de los médicos sobre los resultados del
analisis de laboratorio que se le realizaron durante su hospitatizacidn.

Gréfico N° 5. Resultados por preguntas que conforman la Dimensién Fiabilidad en el
__Servicio de Hospitalizacién del HSGY — | SEM 2024
Evaluacidnde la Satisfacidn de |os Usuarios Externos en

Hospitalizacitn - HSGY/ | Semestre 2024 - Geresa Loreto
Dhmensidn: Fiabilidad

100 - S—— PR
| 834 872
80 - B
60 - = -1
o | |
40 - ool
|
30 087 ]

5l

P2 P3 Pa P5 Total
Flabilidad

Fuente:UFGICS-HSGY

o Satsfecho (+) # Insatisfecho{-)

Fuente: MINSA/HSGY - UFGC
PREGUNTAS:

E lQue todos los dias reciba una visita médica

01
P liDurante su hospitalizacion recibié visita médica todos los dias?

E Que usted comprenda la explicacion que los médicos le brindaransobre la evolucién de su problema
02 de salud por el cual permanecerd nospltalizado

P cUsted comprendié la explicacion gue les médicos le brindaronsobre la evolucién de su problema
de salud por el cual permanecié hospitalizado?

E Que usted comprenda la explicacion gue los médicos le brindaran sobre los medicamentos que
03 recibird durante su hospitalizacién: beneficios y efectos adversos

P cUsted comprendid la explication de los médicos sobre los medicamentos que recibié durante
su hospitalizacién: beneficios y efectos adversos?

E Que usted comprenda la explicacion que los médicos le brindardn sobre los resultados de los

04 analisis de laboratorio

P LUsted comprendié (a explicacion que los médicos le brindaron sobre los resultados de los analisis
de laboratorio que le realizaron?

g [Que al alta, usted comprenda ia explicacidn que los médicos le brindaran sobre los medicamentos|
v los cuidados para su salud en casa

05 p ¢Al alta, usted comprendié la explicacién que los médicos le brindaron sobre los medicamentos y
los cuidados para su salud en casa?
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2.2.Dimensidén: Capaciclad cle Respuests

Dicha dimensidn esta relacicnada a la disposicién y buena voluntad de ayudar a los
usuarios y proveerios de un servicio rapido y oportuno. En el siguiente grafico se
observa que la pregunta gue alcanzé mavyor porcentaje de satisfaccion es la P7 con
79.32% donde ios pacientes indican que los andlisis de laboratorio solicitados por los
médicos se realizaron rapido, migntas que la pregunta P9 alcanzé mayor insatisfaccién
con 25.32% sefialando que los tramitas para efectuar el alta no fueron répidos.

Grafico N° 5. Resultados por preguntas gue conforman la Dimension Capacidad de
Respueasta en el Servicio de Consulta Externa del HSGY — | SEM 2024

Evaluacion de la Satisfaccidnde los Usuarios Externos en
Hospitalizacidn - HSGY/ | Semestre 2024 - Geresaloreto
Dimensidén: Capacidad de Respuesta

78.81

80 -

0 g =
P& P P8 PO Total Capacidad
de Respuesta

FuenteiUFGCS-HSGY
u Satisfecho (+) m Insatisfechof-)

PR

A S8 e A1 i L 8 1 PP SR S—

Fuente: MINSA/HSGY - UFGC

PREGUNTAS:
E |Que los trdmites para su hospitalizacion sean rapidos
o P [dLos tramites para su hospitalizacidn fueron rapidos?
E [Que los analisis de laboratorio solicitados por los médicos se realicen répido
B P }éLosanalisis de laboratoric solicicados por los médicos se realizaron rapido?
E |Que los examenes radioldgicos (rayos X, ecografias, tomografias, otros ) se realicen répide
i P |iLos examenes radioidgicos (rayos X, ecografias, tomografias, otros) se realizaron rapido?
E [Que los trdmites para el alta sean répidos
09 P |iLos trémites para el alta fueron rdpidos?




GERESA - LORETO HOSPITALSES
GERENC!A REGIONAL DE SALUBI ™

4 P b W e ¢
ey L AL

Ministerio
de Salud

A ?
@

UNIDAD DE GESTION DE LA CALIDAD
iy “Decenio de |2 Igualdad de Qportunidades para mujere

T e s e
“Afio del Bicentenario, de la consclidacién de nuestra Independencis, y de la conmemoracién de las heroicas batallas de Junin y Avacucho”

ENCUESTA SERVQUAL | SEMESTRE 2024

2,3.Dimensidn: Seguridad {Pregunta del 10 al 13)

Para esta dimension concerniente a 'a cortesfa y habilidad para transmitir credibilidad,
confianza y confidencia en la atencion con inexistencia de peligros, riesgos o dudas: se
observé que la pregunta que alcanzé mayor porcentaje de satisfaccién fue la P12 con
79.94% donde los pacientes indican haber mejorado o resuelto el problema de salud
por el cual se hospitalizé, mientras que la pregunta P10 alcanzé mayor % insatisfaccion
con 22.02% donde los usuarios evidencian que los médicos no muestran interéds por
mejorar o solucionar el problema de salud de los pacientes.

Grafico N° 5, Resultados por preguntas que conforman la Dimensién Seguridad en el
Servicio de Hospitalizacion del HSGY - SEM 2024

Evaluacidn de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en
Hospitalizacidn - HSGY/ | Semestre 2024 - Geresa Loreto
Dimension: Seguridad

100 e e i g o

80

60

%

40

20

P12 P13 Total

Seguridad

u Setisfecho {+} # Insatisfechof-)

Fuente: MINSA/HSGY - UFGC

PREGUNTAS:
E |Que los médicos muestren interés para mejorar o solucionar su problema de salud
o P |iLos médicos mostraron interds para mejorar o solucionar su problema de salud?
E |Que los alimentos le entreguen a temperatura adecuada y de manera higiénica
. P |éLos alimentos le entregaror a temperatura adecuada y de manera higiénica?
i E |Que se mejore o resuelva el problema de salud por el cual se hospitaliza
P |¢Se mejoré oresolvid el problema de salud por el cual se hospitalizé?
3 E |Que durante su hospitalizacién se respete su privacidad
1 P |(Durante su hospitalizacion se respetd su privacidad?
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2.4.Dimensién. Empatia (Preguntas del 14 al 18)

Esta dimensidn concerniente a ia disponibilidad para ponerse en el lado del otro, pensar
primero en el paciente y atender segin caracteristicas y situaciones particulares,
brindando cuidado y atencién individualizada. Se observé que la pregunta P18 alcanzo
mayor % satisfaccién con 80.95% sefialando el usuario que el personal de enfermeria
mostrd interés en solucionar cualquier problema durante su hospitalizacidn, mientras
que la pregunta P16 alcanzd mayor % insatisfaccidn con 22.02% sefialando que el trato
del personal de nutricién no fue amable, respetuoso ¥ con paciencia.

Grafico N° 5. Resultados por preguntas que conforman la Dimensién Empatia en el
Servicio de Hospitalizacién del HSGY — 1 SEM 2024

Evaluacion de la Satisfaccién de los Usuarios Externos en
Hospitalizacién - HSGY/ | Semestre 2024 - Geresa Loreto
Dirnensién: Empatia

| i P17 P18 Total
| Empatia

[ u satisfecho {(+) W Insatisfechof-)

Fuente: MINSA/HSGY - UFGL

PREGUNTAS:

E [Que el trato del personal de obstetricia y enfermerfa sea amable, respetuoso y con paciencia
LEl trato del personal de obstetricia y enfermerfa fue amable, respetuoso y con paciencia?

14

15 Que el trato de los médices sea amable, respetuoso y con paciencia

¢El trato de los médicos fue amable, respetuoso y con paciencia?

Que el trato del personal de nutricién sea amable, respetuoso y con paciencia

¢E! trato del personal de nutricidn fue amable, respetuose y con paciencia?

E Que el trato del personal encargado de |os tramites de admision o alta sea amabie, respetuoso y con
paciencia

p ¢El trato del personal encargado de 1os tramites de admisién o alta fue amable, respetuoso y con
paciencia?

E Que el personal de enfermeria muaestre interés en solucionar cualquier problema durante su
hospitalizacidon

p ¢El personal de enfermeria mostrd interés en solucionar cualquier problema durante su
hospitalizacidn?

16

S|m|o|m; 9

17

18
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2,5.Dimensidn; Aspectos Tangibles (Preguntas del 19 al 22)

Para esta dimension concerniente a la apariencia de las instalaciones fisicas,
equipamiento, apariencia del personal y materiales de comunicacién se observa que la
pregunta que aicanzé mayor porcentaje de satisfaccion es la P22 con 83.98% indicando
los pacientes que la ropa ge cama, colchén v frazadas fueron adecuados durante su
hospitalizacién, mientras que la oregunta P21 alcanzé mayor % insatisfaccién con
19.29% donde los pacientes sefialan que no se cuenta con equipos disponibles v con
materiales necesarios para su atencion.

Gréfico N° 5. Resultados por preguntas que conforman {a Dimensién Aspectos
Tangibles en el Servicio de Hospitalizacién del HSGY -1 SEM 2024

Evaluacidn d= la Satisfaccion de los Usuarios Externos en
g Hospitalizacién - HSGY/ | Semestre 2024 - Geresa Loreto
Dimension: Aspectos Tangibles

Total
Tangibles

» Satisfecho (+) w Insatisfechof-)

Fuente: MINSA/HSGY - UFGC
PREGUNTAS:

E lQue los ambientes del servicio sean cémodos y limpios

19

éLos ambientes del servicio fueron comodos y limpios?
Que los servicios higiénicos para los pacientes se encuentren limpios
¢ Los servicios higiénicos para los pacientes se encontré limpios?

Que los equipos se encuentren disponibles y se cuente con materiales necesarios
para su atencidn

dLos equipos se encontraron dispanibles y se contd con materiales necesarios para su
atencion?

Que la ropa de cama, colchén y frazadas sean adecuados

Plla ropa de cama, colchdn y frazadas son adecuados?

20
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3. SATISFACCION GLOBAL
En general la encuesta de satisfaccidn de usuarios externos que fueron atendidos en el
Servicio de Hospitalizacion evidencia un alto porcentaje de Satisfaccidn en todas sus
dimensiones, alcanzando un resuitado global de 80.11% de satisfaccién, lo que nos indica
que estamos en el rango de ACEPTABLE (verde).
Grafico N° 6. Resultado Glabal por Dimensiones en la Medicion de la Satisfaccién de los
Usuarios Externos en el Serviclo de Hospitalizacién HSGY — | SEM 2024
Evaluacidn de la Satistaccién de los Usuarlos Externos en Hospltalizaclén -
HEGY /| Semestra 2024 - Geresa Loreto.
100 - - — ———
[FA. ]
T80t St sask
= |
100 | SX-T
FIABILIDAD &CAPAC ibaD E}!E- IMSEGURIOAD ) EMPATIA ASPECTOS TOTAL
RESPLUESTA TANGIHLES DIMENSIONES
Fuenta: IPGCE - HSGEY # Satsfecho (+) W insatilecho (- )
Fuente: MINSA/HSGY - UFGC
Tabla N°1: Resultados por preguntas de la Medicién de la Satisfaccién de los Usuarios
Externos del Servicio de Hospitalizacién HSGY — 1 SEM 2024
} SATICE I IS 08 | -
i S , 's ECHOS ( +) INSATISFECHOS [ - )
| % il %
1 |po1- T 81 55
2 {po2= iz 60
3 |po3= " 266 68
4 |P04= 253 72
5 |pos= T 61
6 |pos= R , 71
7 lpo7= A= § 87
8 |pos= R i 59
9 |pog= T 230 78
10 [p1o= M 74
11 |P11s= F 259 59
12 |p12= " 87 67
13 |pis= . 267 ' 70
14 |f14= 269 65
15 |Pi15= 271 64
16 _|P16= 255 ; 72
17 |pP17= T 256 58
18 |pis= I on 54
19 |p19= R 56
20 |p20= T a7s 59
21 |p21= © an 65
22 |pz2- T am3 54
{Porcantale Total 1] :
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ENCUESTA SERVQUAL | SEMESTRE 2024
CAUSAS PRIORIZADAS DE INSATISFACCION EN HOSPITALIZACIGN DEL HSGY

El siguiente cuadro detalla las causas que generaron insatisfaccion en el Primer Semestre
2024 en el Servicio de Hospitalizacién, los mismos que se deben ser motivos de mejora:

Pregunta | % Insatisfaccién Descripcién

P09 25,32 ¢Los tramites para el alta fueron répidos?

cUsted comprendié la explicacion que los médicos le
PO4 22.15 brindaron sobre los resultados de los andlisis de
laboratorio que le realizaron?

CONCLUSIONES:

* La Evaluacidn de la Satisfaccion del Usuario Externo en el Servicio de Hospitalizacion, se
encuentra dentro del nivel de ACEPTABLE (80%).

¢ El 71% de encuestados en Hespitalizacion fueron los propios usuarios y el 29% los
acompanfantes.

® El75% de los encuestados fueren del sexo femenino y el 25% masculino.
e EI96% de los encuestados son usuarios del SIS.

¢ La percepcion de los pacientes yv/c familiares que ies genero mayor insatisfaccién es que
los trdmites para el alta no fueron réapidos.
* La percepcidn de los pacientes v/o familiares gue les generd rmayor insatisfaccién es que

no se comprende ia explicacion de los médicos sobre los resultados de los anélisis de
laboratorio que le realizaron.

RECOMENDACION

e A la Jefatura de los Servicios de Hospitalizacién: Pediatria, Neonatologia, Gineco-
Obstetricia, Medicina y Cirugia se recomienda socializar a todo su personal sobre las
preguntas y dimensiones que no fueron favorables y disponer de estrategias para mejorar

las condiciones de atencicn, |a satisfaccion de nuestros usuarios externos y fomentar el
buen trato.
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