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OBIJETIVO

Medir la satisfaccion del usuario externo para la mejora continua de la calidad de atencién
en el Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas mediante una metodologia estandarizada

y de aplicacién periddica (SERVQUAL MODIFICADO)

RESPONSABLES

Oficina de Gestion de la Calidad del INCN: Lic. Maria del Rosario Palacios Zevallos
Encuestadores: Personal externo contratado para el desarrollo de las encuestas
Digitacion de encuestas: Personal externo contratado bajo la supervision del personal

administrativo de la Oficina de Gestion de la Calidad

AMBITO DE APLICACION

Usuarios externos de los servicios de consulta externa, hospitalizacién y emergencia del

Instituto Nacional de Ciencias Neurolégicas.

DESCRIPCION DEL INSTRUMENTO:

SERVQUAL es uno de los cuestionarios mas utilizados para medir la calidad percibida por
los clientes o usuarios de empresas de servicios desde el denominado paradigma de la des
confirmacién (diferencia entre expectativa y percepcién del servicio), sus percepciones
respecto al servicio que presta una organizacion, puede constituir una medida de calidad

del servicio y la brecha existente entre ambas un indicador para mejorar.

Instrumento de medicion: El instrumento a utilizar es la encuesta SERVQUAL modificada,

para su uso en los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo, incluye 22
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preguntas “de Expectativas” y 22 preguntas “de Percepciones”, distribuidos en 5 criterios
de evaluacion de la Calidad:

Fiabilidad: expresado en las Preguntas del 01 al 05, relacionadas a la habilidad y cuidado
de brindar el servicio ofrecido en forma tal como se ofrecié y pacté.

Capacidad de Respuesta: expresado en las Preguntas del 06 al 09, relacionados a la

disposicion y buena voluntad de ayudar a los usuarios y proveerlos de un servicio rapido vy
oportuno.

Sequridad: expresado en las Preguntas del 10 al 13, relacionados con la cortesia y
habilidad para transmitir credibilidad, confianza y confidencialidad en la atencién con
inexistencia de peligros, riesgos o dudas.

Empatia: expresado en las Preguntas del 14 al 18, relacionado a la disponibilidad para
ponerse en el lado del otro, pensar primero en el paciente y atender segln caracteristicas y
situaciones particulares. Cuidado y atencién individualizada.

Aspectos Tangibles: expresado en las Preguntas del 19 al 22 relacionado a la apariencia de

las instalaciones fisicas, equipamiento, apariencia del personal y materiales de

comunicacion.

PROCESAMIENTO DE DATOS:

Digitacion y reporte de resultados con control de calidad a la base de datos.

Procesamiento y analisis de la informacion: Los datos seran registrados y analizados en un
programa MS Excel.

Para identificar a los usuarios satisfechos e insatisfechos se calcula la diferencia entre
percepciones (P) y las expectativas (E) para cada pregunta y para cada entrevistado.

Se estima el porcentaje de usuarios satisfechos para cada pregunta y para cada dimensién

de la calidad y un porcentaje global de satisfaccidn de los usuarios externos.
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METODOLOGIA DEL ESTUDIO

La poblacion estuvo constituida por los usuarios externos (pacientes) de los consultorios
externos, hospitalizaciéon y emergencia del Instituto Nacional de Ciencias Neurolégicas.
Los criterios de inclusién fueron:

e Usuarios de consultorios externos, hospitalizacién y emergencia de ambos sexos.

e Edadentrelos 18 y 70 afios.

e Personas sin alteracidn de la conciencia y capaces de comunicarse en espafiol.

e Aceptacion voluntaria de participar en el estudio luego de haber sido informados

verbalmente de las caracteristicas y objetivos de este.

e Usuarios nuevos o continuadores de los servicios.

e Usuarios hospitalizados en condicién de alta
La muestra, constituida por 372 usuarios de consultorios externos, 218 usuarios de
emergencia y 144 usuarios de hospitalizacién seleccionados por muestreo aleatorio simple.
La encuesta, realizada el mes de noviembre 2014 durante 15 dias consecutivos, para la
encuesta y 10 dias para la digitacion
La opinidn de los usuarios constituye el elemento clave para interpretacion de la calidad de

atencidn en los servicios de salud neuroldgicos, neuroquirdrgicos y ayuda diagndstica.

BASE LEGAL

1. Ley No. 26842, Ley General de Salud.
D.L 1162 Ley de Organizacién y funciones del Ministerio de Salud.
Ley N2 27815, “ Ley del CAdigo de ética de la Funcion Publica”

P w N

Resolucion Ministerial N° 519-2006-SA/MINSA que aprueba el Sistema de Gestidon
de la Calidad en Salud.
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Resolucion Ministerial N° 596-2007/MINSA que aprueba el Plan Nacional de Gestién
de la Calidad en Salud.

Resolucion Ministerial N° 727-2009/MINSA que aprueba el documento Técnico:
Politica Nacional de Calidad en Salud.

Resolucion Ministerial N2 095-2012/MINSA que aprueba la Guia Técnica “Guia para
la elaboracién de Proyectos de Mejora y la Aplicacién de Técnica y Herramientas
para la Gestidon de la Calidad”.

Resolucion Ministerial N2 491-2012/MINSA norma que aprueba el Listado de
Estandares de Acreditacion para Establecimientos de Salud con categoria Ill-2
Resolucién Directoral N° 134-2006-SA-INCN-DG Aprueba el Manual de Organizacion
y Funciones de la Oficina de Gestion de la Calidad del Instituto Nacional de Ciencias

Neuroldgicas.
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EVALUACION DE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS
EN SALUD EN CONSULTORIOS EXTERNOS DEL INCN 2015

MUESTRA DE ESTUDIO 374 USUARIOS

Tipo de Paciente

9 b
.
\\
B Usuario O Acompafiante B Masculino O Femenino

En cuanto al tipo de paciente, la poblacion encuestada en consultorios externos esta
constituida por un 67% de acompafiantes, el 33% son usuarios. Con relacién al sexo, el

femenino 41% y el masculino representaron el 59%.

Nivel de Estudio

E Analfabeto
Superior Universitario | 10%

i Primaria
Superior Tecnico
M Secundaria

Secundaria 45%
. . M Superior Tecnico
Primaria
LiSuperior
Analfabeto Universitario
0 50 100

En cuanto al nivel de estudio el 45% tiene un nivel secundario, seguido de superior técnico
23%, 7% superior universitario, lo que significa que la poblacidn encuestada en su mayoria

tienen niveles de conocimiento de medio alto.

6 | Oficina de Gestion de la Calidad INCN




Encuesta de Satisfaccion de los usuarios del INCN | 2015
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Tipo de seguro por el cual se atiende

65%

]
3]
2

[553
-3

SIS SOAT

SIS LISOAT LiNinguno

Ninguno

Usuarios de consultorios externos encuestados 65% pertenecen al SIS, 22% no tienen

ningun seguro de salud; 1% de usuarios poseian otro tipo de seguro, ninguno usuario

SOAT.

Tipo de paciente

M Nuevo M Continuador

Los encuestados 68% son pacientes continuadores, el 32% son pacientes nuevos que

acuden por primera vez al INCN.
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P1= 214 57.2 160 42.78
P2= 204 54.5 170 45.45
P3= 207 55.3 167 44.65
P4= 197 52.7 177 47.33
P5= 162 433 212 56.68
Fiabilidad 984 52.6 886 47.38
P6= 159 42.6 214 57.37
P7= 155 44.0 197 55.97
P8= 150 43.1 198 56.90
P9= 149 40.8 216 59.18
Capacidad de Respuesta 613 42.6 825 57.37
P10= 221 59.1 153 40.91
P11= 218 58.3 156 41.71
P12= 222 59.4 152 40.64
P13= 229 61.2 145 38.77
Seguridad 890 59.5 606 40.51
P14= 183 48.9 191 51.07
P15= 235 62.8 139 37.17
P16= 205 54.8 169 45.19
P17= 190 50.8 184 49.20
P18= 185 49.5 189 50.53
Empatia 998 53.4 872 46.63
P19= 194 519 180 48.13
P20= 184 49.2 190 50.80
P21= 206 55.1 168 44.92
P22= 198 52.9 176 47.06
Aspectos Tangibles 782 52.3 714 47.73
PORCENTAIJE TOTAL 4267 52.2% 3903 [47.77%
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Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos
en Salud de Consultorios Externos INCN 2015

100

80

%

FIABILIDAD  CAPACIDAD SEGURIDAD EMPATIA ASPECTOS TOTAL
DE RESPUESTA TANGIBLES DIMENSIONES

¥ satisfecho (+) " Insatifecho ( -)

La tabla que se muestra contiene el consolidado de todas las respuestas para las
expectativas (E) y percepciones (P), dando el resultado global de 52% de satisfaccién en

relacion al 47% de insatisfaccidon, mejorando en comparacion al 2014.
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Evaluacion de la Satisfacion de los Usuarios Externos de Salud
en Consultorios Externos INCN 2015
Dimension: Fiabilidad

100

80
57.2 54.5 55.3 > 7 56.68 . o

60

%

P1 P2 P3 P4 P5 Total
Fiabilidad

" satisfecho (+) " Insatisfecho(-)

El éQué el personal de informes le oriente y explique de manera clara y adecuada
sobre los pasos o tramites para la atencién en consulta externa?

P1=  (El personal de informes le orientd y explicd de manera clara y adecuada
sobre los pasos o tramites para la atencidn en consulta externa?

E2 ¢Qué la consulta con el médico se realice en el horario programado?
P2= ¢El médico le atendié en el horario programado?

E3 ¢Qué la atencion se realice respetando la programacion y el orden de llegada?
P3= ¢Su atencion se realizd respetando la programacion y el orden de llegada?

E4 ¢Qué su historia clinica se encuentre disponible en el consultorio para su
atencion?
P4=  ¢Su historia clinica se encontré disponible para su atencién?

E5 ¢Qué las citas se encuentren disponibles y se obtengan con facilidad?

P5= ¢Usted encontrd citas disponibles y las obtuvo con facilidad?

En la dimension Fiabilidad la P5 tiene mas alto porcentaje de insatisfaccion, el 57% de
usuarios encuestados precisa no haber encontrado citas disponibles, no la obtuvo con

facilidad, mejorando en comparacion al 2014.
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Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en Salud
de Consultorios Externos INCN 2015
Dimensidn: Capacidad de Respuesta

100

%

P6 P7 P8 P9 Total
Capacidad de
Respuesta

m Satisfecho (+) = |nsatisfecho(-)

E6 é¢Qué la atencion en caja o en el médulo admisidn del Seguro Integral de
Salud (SIS) sea rapida?
P6= ¢la atencidn en caja o en el médulo de admisidn del SIS fue rapida?

E7 ¢Qué la atencion para tomarse andlisis de laboratorio sea rapida?
P7= ¢la atencion para tomarse analisis de laboratorio fue rapida?

E8 ¢Qué la atencion para tomarse examenes radioldgicos (radiografias,
ecografias, otros) sea rapida?
P8= (la atencion para tomarse examenes radioldgicos fue rapida?

E9 ¢Qué la atencidn en farmacia sea rapida?

P9= (la atencién en farmacia fue rapida?

En relacidon a la dimensién capacidad de respuesta, todas las preguntas tienen altos
porcentajes de insatisfaccién superando el 57%, comprometiendo a las diferentes areas

involucradas a emprender proyectos de mejora.
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Evaluacidon de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en Salud
de Consultorios Externos INCN 2015
Dimension: Seguridad
100

80

59.1 58.3 59.4 61.2 59.5

I8.77

%

P10 P11 P12 P13 Total
Seguridad

= Satisfecho (+) = |nsatisfecho(-)

E10

¢Qué durante su atencion en el consultorio se respete su privacidad?

P10=

E11

P11=

E12

P12=

E13

P13=

éSe respetd su privacidad durante su atencion en el consultorio?

¢Qué el médico le realice un examen fisico completo y minucioso por el
problema de salud que motiva su atencién?

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

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

¢El médico le brindd el tiempo necesario para contestar sus dudas o
preguntas?

¢Qué el médico que atendera su problema de salud, le inspire confianza?

¢El médico que le atendid le inspird confianza?

En general en la dimensién seguridad 59% de satisfaccién en relacion al 40%

insatisfaccion.

de
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Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en Salud
de Consultorios Externos INCN 2015
Dimension: Empatia
100
80
62.8
60 54.8 53-4
28.51.07 50.80.00  49.50.53 663
X . i
40 T
20 —
0 -
P14 P15 P16 P17 P18 Total
= Satisfecho (+) = |nsatisfecho(-) Empatia

E14 é¢Qué el personal de consulta externa le trate con amabilidad, respeto y
paciencia?

P14= (El personal de consulta externa le tratd con amabilidad, respeto y paciencia?

E15 ¢Qué el médico que le atenderd, muestre interés en solucionar su problema de
salud?

P15= ¢El médico que le atendié mostré interés en solucionar su problema de salud?

E16  ¢Qué el médico que le atenderd, muestre interés en solucionar su problema de
salud?

P16= ¢Usted comprendid la explicacion que el médico le brindd sobre su problema de
salud o resultado de su atencién?

E17  ¢Qué usted comprenda la explicacién que el médico le brindara sobre el problema
de salud o resultado de la atenciéon?

P17= ¢Usted comprendid la explicacion que le brindé el médico sobre el tratamiento que
recibird: tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos?

E18  ¢Qué usted comprenda la explicacién que el médico le brindara sobre los
procedimientos o anadlisis que le realizaran?

P18= ¢Usted comprendid la explicacion que el médico le brindé sobre los

procedimientos o analisis que le realizaran?

En la Dimensidon Empatia, los usuarios expresan un 53% de satisfaccion frente 46% de

insatisfaccion, siendo P14 teniendo que trabajar para mejorar el indicador de satisfaccion.

13

Oficina de Gestion de la Calidad INCN




Encuesta de Satisfaccion de los usuarios del INCN | 2015

Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en Salud
de Consultorios Externos INCN 2015
Dimension: Aspectos Tangibles
100
80
55 .1
60 519, .. 29.50.80 529 523
e\e L]
40 +—
20 |T—
o -
P19 P20 P21 P22 Total
= Satisfecho (+) = |nsatisfecho(-) Tangibles

E19 é¢Qué los carteles, letreros y flechas de la consulta externa sean adecuados para
orientar a los pacientes?
P19= (Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para orientar a los pacientes?

E20 Qué los carteles, letreros y flechas de la consulta externa sean adecuados para
orientar a los pacientes?
P20= (La consulta externa conté con personal para informar y orientar a los pacientes?

E21  (Qué los consultorios cuenten con los equipos disponibles y materiales necesarios
para su atencién?

P21= ¢(Los consultorios contaron con equipos disponibles y materiales necesarios para su
atencion?

E22  (Qué el consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y sean cdmodos?

P22= (El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y fueron cémodos?

Con relacién a la dimensidn: “aspectos tangibles”, se advierte que, el 52% de encuestados
manifiestan satisfaccion, en relacion 48% de insatisfaccion, si bien se ha mejorado en este

aspecto pero es necesario trabajar las acciones de mejora para llegar al indicador deseado.
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0,
MATRIZ DE MEJORA > 60%
<40
SATISFECHOS (+) | INSATISFECHOS (- )
Ne Preguntas
n % n %

¢El personal de informes le orienté y explicé de manera clara 'y
PO1 |adecuada sobre los pasos o tramites para la atencién en consulta 214 57.2 160 42.78

externa?
PO2 | ¢El médico le atendié en el horario programado? 204 54.5 170 45.45
PO3 éSu atencidn se realizé respetando la programacion y el orden de 207 553 167 44.65

llegada?
PO4 | ¢Su historia clinica se encontro disponible para su atencion? 197 52.7 177 47.33
PO5 | ¢Usted encontrd citas disponibles y las obtuvo con facilidad? 162 43.3 212 56.68
POG ¢I,.a-atenC|on en caja o en el médulo de admisién del SIS fue 159 126 214 5737

rapida?
PO7 | éLa atencion para tomarse analisis de laboratorio fue rapida? 155 44.0 197 55.97
PO8 | ¢La atencion para tomarse exdmenes radioldgicos fue rapida? 150 43.1 198 56.90
PO10 | ¢Se respeto su privacidad durante su atencion en el consultorio? 221 59.1 153 40.91
PO11 ¢El médico le realizé un examen fisico cc?mpleto y minucioso por el 218 58.3 156 4171

problema de salud por el cual fue atendido?

PO14 ¢El PerSfJnaI de consulta externa le traté con amabilidad, respeto y 183 48.9 191 51.07
paciencia?

PO16 ¢Usted comprendid la explicacion que el m.eldlco le brindé sobre su 205 54.8 169 4519
problema de salud o resultado de su atencién?
éUsted comprendid la explicacion que le brindd el médico sobre el

PO17 | tratamiento que recibira: tipo de medicamentos, dosis y efectos 190 50.8 184 49.20
adversos?

PO1S ¢Usted cor.np.rendlo la e>fp.I|.caC|on que e! meldlco le brindé sobre 185 495 189 50.53
los procedimientos o analisis que le realizaran?

PO19 élos cart.eles, letreros y flechas le parecen adecuados para orientar 194 519 180 48.13
a los pacientes?

PO20 éla corfsulta externa contd con personal para informar y orientar a 184 492 190 50.80
los pacientes?

PO21 éLos cor.lsultorlos contar(.)’n con equipos disponibles y materiales 206 551 168 44.9
necesarios para su atencion?

PO22 ¢I:ZI consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y fueron 198 529 176 47.06
comodos?

Porcentaje Total 52.23% 47.77%
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Dimensiones Satisfecho | Insatisfecho
(+) (-)
FIABILIDAD 52.6 47.38
CAPACIDAD DE RESPUESTA 42.6 57.37
SEGURIDAD 59.5 40.51
EMPATIA 53.4 46.6
ASPECTOS TANGIBLES 52.3 47.73
TOTAL DIMENSIONES 52.2 47.8

Los resultados de la evaluacion de la satisfaccion de los usuarios externos en consultorios
externos, muestra las dimensiones, fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y acciones
tangibles estan en proceso de mejora, siendo como aceptable la dimensidn seguridad.

Las causas mas frecuentes de insatisfaccion de los usuarios de consulta externa son:

P9 59% ., . (. .
La atencidén en farmacia fue rapida especialmente para pactes SIS
P6 57% ¢éLa atencidn en caja o en el médulo de admisidn del SIS fue rapida?
P8 ., . e (.
57% La atencidn para tomarse examenes radiolégicos fue rapida

P5 57% . . . -

° Usted encontro citas disponibles y las obtuvo con facilidad
P7 56% . e . -

° La atencidn para tomarse analisis de laboratorio fue rapida
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CONCLUSIONES:

Es necesario implementar mejoras en todas las dimensiones, tomando como prioritario la

Dimensién Capacidad de Respuesta, Fiabilidad, pues la evaluacion de la satisfaccion de los

usuarios externos en salud del INCN 2015 muestra porcentajes de insatisfaccion.

1.

Es importante destacar que tenemos fortalezas que mencionar como las
preguntas 12, 13, 15 donde logramos significativos porcentajes de
satisfaccion.

La atencién en farmacia no fue rdpida especialmente para pactes SIS, esto se
manifiesta especialmente por el desabastecimiento de medicamentos e
insumos.

La atencidn en caja o en el médulo de admision del SIS no fue rdpida, el
usuario manifiesta su insatisfaccion por demasiadas colas haciéndose el
tiempo de espera prolongado.

La atencion para tomarse examenes radiolégicos no fue rapida, en su
mayoria logré tomarse el examen por encontrase el equipo inoperativo.

El Usuario no encontrd citas disponibles y no las obtuvo con facilidad,
existiendo demanda insatisfecha en todas las subespecialidades.

La atencion para tomarse analisis de laboratorio no fue rapida, por falta de

reactivos las citas se suspenden o se cancelan.
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RECOMENDACIONES:

El Servicio de farmacia en coordinacidon con la oficina de planeamiento elaborar
indicadores de tiempos de espera y recetas atendidas especialmente para pacientes
SIS y sustentar mayor presupuesto de transferencia SIS para  evitar el
desabastecimiento de medicamentos e insumos.

La oficina del SIS en coordinacién con la Oficina de Economia establezcan los flujos
adecuados para fortalecer la atencidn eliminando las colas y disminuir tiempos de
espera.

La oficina del DAS en coordinacion con el Equipo de Gestidn analizar los indicadores
de demanda insatisfecha y proponer mejoras que reviertan en la solucién, atencién
solo a pacientes con referencias y realizar las contra referencias a nivel de
complejidad menor.

La Direccion de Apoyo al Diagndstico a través del departamento de radiologia,
laboratorio deben realizar los indicadores de demanda insatisfecha, tiempo de
espera y el andlisis de la insatisfaccién, proponiendo proyectos de mejora que

fortalezcan esta debilidad.
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EVALUACION DE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS

EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA DEL INCN 2015
MUESTRA DE ESTUDIO 195 USUARIOS

Condicion de los encuestados

Tipo de Paciente

30%.

W Usuario O Acompafiante

M Masculino @ Femenino

En el grafico se aprecia que los encuestados, estan constituidos por un 70% de

acompafantes; el 30% corresponde a respuestas de los propios pacientes en relacidén a sus

expectativas y percepciones, 50% de encuestados son de sexo masculino y 50% de sexo

femenino.

Superior Tecnico
Secundaria
Primaria
Analfabeto

Nivel de Estudio

Superior Universitario h 7

oo 28

4

20

42

50

100

El universo de usuarios encuestados en el Servicio de Emergencia estd compuesto por un

42% de personas con estudios secundarios, 28% con superior técnica, 7% de usuarios con

estudios superiores, 20% con estudios primarios.

El mayor porcentaje de usuarios de
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emergencia, segun el nivel de estudios, estd constituido por usuarios con estudios

superiores y secundaria.

Tipo de seguro por el cual se atiende

100
90

80
68%

70
60

50

40
30

237

20
7%

10 3%

SIS SOAT Ninguno Otro

El “tipo de seguro por el cual se atiende” expresa que el 68% de usuarios que acudieron al
Servicio de Emergencia Neuroldgica son usuarios SIS, no tiene ningln seguro 23%, pero
también en el servicio de emergencia han sido atendidos ciudadanos con otros tipos de

seguros 7% y 3% SOAT.

Tipo de paciente

36%
continuador

64%
nuevo
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Analisis e interpretacion.-. El 43% de usuarios atendidos en el servicio de emergencia son

P1= 90 46.2 105 53.85
P2= 82 42.1 113 57.95
P3= 101 51.8 94 48.21
P4= 88 45.1 107 54.87
P5= 46 24.0 146 76.04
Fiabilidad 407 41.9 565 58.13
P6= 61 31.3 134 68.72
P7= 55 314 120 68.57
P8= 41 27.3 109 72.67
PO= 46 24.1 145 75.92
Capacidad de Respuesta 203 28.6 508 71.45
P10= 88 45.1 107 54.87
P11= 95 48.7 100 51.28
P12= 77 39.5 118 60.51
P13= 56 28.7 139 71.28
Seguridad 316 40.5 464 59.49
P14= 87 44.6 108 55.38
P15= 94 48.2 101 51.79
Pl16= 91 46.9 103 53.09
P17= 77 39.5 118 60.51
P18= 74 37.9 121 62.05
Empatia 423 43.4 551 56.57
P19= 101 51.8 94 48.21
P20= 85 43.6 110 56.41
P21= 91 46.7 104 53.33
P22= 101 51.8 94 48.21
Aspectos Tangibles 378 48.5 402 51.54
PORCENTAIJE TOTAL 1727 41.0% 2490 59.05%

nuevos, un 57% son continuadores.
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Evaluacion dela Satisfaccion de los Usuarios Externos en
Salud enel Servicio de EmergenciaINCN 2015

100

80 7145

58.13 59.49 566 59.0

FIABILIDAD CAPACIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA ASPECTOS TOTAL
RESPUESTA TANGIBLES DIMENSION ES

B Satisfecho (+) B |nsatifecho (- )

La dimensién que ha causado mayor porcentaje de insatisfaccion 71% es la capacidad de
respuesta. Las dimensiones de: fiabilidad muestra porcentaje de satisfaccion 58%,
Seguridad 59% de insatisfaccién, empatia 57% de insatisfaccidn, aspectos tangibles 52% de
i9nsatisfaccion, en las 5 dimensiones evaluadas en el departamento de emergencia 59% de

insatisfaccion frente a 41 % de satisfaccion de los usuarios externos.
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Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en Salud
del Servicio de EmergenciaINCN 2015
Dimension: Fiabilidad
100
80 76.04
60 53 8t 57.95 518 54.87 58.13
. . 1821 45.1 419
II| II| D
P3 P4 PS5 Total
Fiabilidad

B Satisfecho (+) B |nsatisfecho(-)

El ¢Qué los pacientes sean atendidos inmediatamente a su llegada a emergencia, sin
importar su condicion socioeconémica?

P1=  (Usted o su familiar fueron atendidos inmediatamente a su llegada a emergencia, sin
importar su condicién socioeconémica?

E2 ¢Qué la atencién en emergencia se realice considerando la gravedad de la salud del
paciente?
P2= ¢Usted o su familiar fueron atendidos considerando la gravedad de su salud?

E3 ¢Qué su atencidn en emergencia esté a cargo del médico?

P3= ¢Su atencion en emergencia estuvo a cargo del médico?

E4 Qué el médico mantenga suficiente comunicacion con usted o sus familiares para
explicarles el seguimiento de su problema de salud?

P4= ¢El médico que lo atendié mantuvo suficiente comunicacion con usted o sus
familiares para explicarles el seguimiento de su problema de salud?

E5 Qué la farmacia de emergencia cuente con los medicamentos que recetara el médico?

P5= ¢Llafarmacia de emergencia conto con los medicamentos que receté el médico?

En el grafico relativo a la fiabilidad, los usuarios de emergencia refieren mostrarse
insatisfechos en P5 76 %, pues sefalaron que el servicio de farmacia no cuenta con
medicamentos suficientes o estda desabastecida. Las otras variables en esta dimensidn

muestras resultados de insatisfaccién mayor al 50%.

273 | Oficina de Gestion de la Calidad INCN




Encuesta de Satisfaccion de los usuarios del INCN | 2015

Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en Salud
del Servico de EmergencialNCN 12015
Dimensidn: Capacidad de Respuesta

100

75.92

80 68.72 68.57 i 7145

%

P6 P7 P8 P9 Total
Capacidad de
B Satisfecho (+) B |nsatisfecho(-) Respuesta

E6  ¢Qué la atencidn en caja o el médulo de admisidn sea rapida?

P6= ¢la atencion en caja o el médulo de admisidn fue rapida?
E7  ¢Qué la atencidon para tomarse los analisis de laboratorio sea rapida?
P7= ¢la atencion en el laboratorio de emergencia fue rdpida?

E8  ¢Qué la atencion para tomarse los exdmenes radioldgicos (radiografias,
ecografias, otros) sea rapida?
P8= (Lla atencidn para tomarse exdmenes radioldgicos fue rapida?

E9  ¢Qué la atencidn en la farmacia de emergencia sea rdpida?

P9= ila atencion en la farmacia de emergencia fue rapida?

En la grafica queda expresado el alto grado de insatisfaccion mas de 72% de los usuarios
encuestados con relacidon a capacidad de respuesta de nuestra institucion, la atencién
recibida en el servicio de caja, farmacia, laboratorio, exdmenes radioldgicos presentan

altos porcentajes de insatisfaccion.
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Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en Salud del
Servicio de EmergencialNCN 2015
Dimensidn: Seguridad

100

80 7128
60.51 59.49

48.7 51.28

P10 P11 P12 P13 Total
Seguridad

= Satisfecho (+) ® |nsatisfecho(-)

E10 ¢Qué el médico le brinde el tiempo necesario para contestar sus dudas o
preguntas sobre su problema de salud?

P10= ¢El médico que le atendid le brindd el tiempo necesario para contestar sus
dudas o preguntas sobre su problema de salud?

E1l  ¢Qué durante su atencién en emergencia se respete su privacidad?

P11= ¢Durante su atencién en emergencia se respeté su privacidad?

E12  ¢Qué el médico realice un examen fisico completo y minucioso por el
problema de salud por el cual serd atendido?

P12= (El médico que le atendié le realizé un examen fisico completo y minucioso
por el problema de salud por el cual fue atendido?

E13  (Qué el problema de salud por el cual serd atendido se resuelva o mejore?

P13= ¢(El problema de salud por el cual usted fue atendido se ha resuelto o
mejorado?

En relacién a la expectativa y percepcion Ila dimensidn seguridad los usuarios de
emergencia muestran 59% de insatisfaccién, P13 72% se muestran insatisfechos porque
perciben que no se ha resuelto el problema por el cual fue atendido.

En esta dimensién P12 60% de insatisfaccion los usuarios perciben que el médico que le
atendid no le realizé un examen fisico completo y minucioso por el problema de salud por

el cual fue atendido.
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Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en Salud del
Servicio de EmergencialNCN 2015
Dimension: Empatia
100
80
60 60.51 62.05 56.57
N 434
40
20 A
0 -
P14 P15 P16 P17 P18 Total
Empatia
" Satisfecho (+) " |nsatisfecho(-)
E14 ¢Qué el personal de emergencia le trate con amabilidad, respeto y paciencia?
P14= (El personal de emergencia lo traté con amabilidad, respeto y paciencia?
E15 ¢Qué el personal de emergencia le muestre interés para solucionar cualquier
dificultad que se presente durante su atencion?
P15= (El personal de emergencia le mostro interés para solucionar cualquier que se
presentd durante su atencion?
E16  ¢Qué usted comprenda la explicacién que el médico le brindara sobre el problema
de salud o resultado de la atencion?
P16= ¢Usted comprendié la explicacion que el médico le brindé sobre el problema de
salud o resultado de la atencién?
E17 éQué usted comprenda la explicacion que el médico le brindara sobre los
procedimientos o analisis que le realizaran?
P17= ¢Usted comprendid la explicacion que el médico le brindé sobre los
procedimientos o andlisis que le realizaron?
E18 ¢Qué usted comprenda la explicacién que el médico le brindara sobre el
tratamiento que recibira: tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos?
P18= ¢Usted comprendio la explicacion que el médico le brindd sobre el tratamiento

que recibio: tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos?

El grafico que ilustra las expectativas y percepciones de la dimensidon empatia, 57%

insatisfaccion 43% de satisfaccion.

de
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Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en Salud
del Serviciode EmergencialNCN 2015
Dimensidn: Aspectos Tangibles

100
80
60 56.41 £3 33 518 —
°\° -
40 A
20 A
0 -
P19 P20 P21 P22 Total
Tangibles
= Satisfecho (+) ™ |nsatisfecho(-)

E19 ¢Qué los carteles, letreros y flechas del servicio de emergencia sean adecuados para
orientar a los pacientes?

P19= (los carteles, letreros y flechas del servicio de emergencia le parecen adecuados para
orientar a los pacientes?
E20 ¢Qué la emergencia cuente con personal para informar y orientar a los pacientes?

P20= ¢la emergencia contd con personal para informar y orientar a los pacientes?

E21 ¢Qué la emergencia cuente con equipos disponibles y materiales necesarios para su
atencién?

P21= ¢(La emergencia conté con equipos disponibles y materiales necesarios para su
atencion?

E22 ¢Qué los ambientes del servicio de emergencia sean limpios y cdmodos?

P22= (Los ambientes del servicio de emergencia estuvieron limpios y comodos?

Las encuestas tomadas a los usuarios o sus acompafiantes, reflejan 52% de insatisfaccion y

48% de satisfaccion.
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> 60%
40-60 % En Proceso
MATRIZ DE MEJORA
<40
INSATISFECHOS ( -
SATISFECHOS ( +) (
Ne Preguntas )
n % n %
éUsted o su familiar fueron atendidos inmediatamente a su llegada a
- emergencia, sin importar su condicién socioeconémica? 90 46.2 105 53.85
: familiar f - - |
PO2 z;.llztde;:l o su familiar fueron atendidos considerando la gravedad de su 82 421 113 57.95
PO3 | ¢Su atencién en emergencia estuvo a cargo del médico? 101 51.8 94 48.21
¢El médico que lo atendié mantuvo suficiente comunicacién con usted
PO4 | o sus familiares para explicarles el seguimiento de su problema de 88 45.1 107 54.87
salud?

PO10

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

88

45.1

107

54.87

PO11

¢Durante su atencidn en emergencia se respeto su privacidad?

95

48.7

100

51.28

(El personal de emergencia lo tratd con amabilidad, respeto

po14 | <= PerO & POVl g7 44.6 108 | 55.38
paciencia’?
¢El personal de emergencia le mostré interés para solucionar

OIS cualquier que se presentd durante su atencion? 24 48.2 101 51.79
é¢Usted comprendid la explicacion que el médico le brindd sobre el

PR problema de salud o resultado de la atencion? o1 46.9 103 53.09
¢Usted comprendid la explicacion que el médico le brindd sobre los

—— procedimientos o analisis que le realizaron? 77 39.5 118 60.51
éLos carteles, letreros y flechas del servicio de emergencia le parecen

FO1D adecuados para orientar a los pacientes? 101 51.8 94 48.21
La emergencia conté con personal para informar y orientar a los

PO20 | 2 EMere P P Y 85 43.6 110 56.41
pacientes?
¢La emergencia conté con equipos disponibles y materiales necesarios

PO21 para su atencion? 91 46.7 104 53.33
éLos ambientes del servicio de emergencia estuvieron limpios y

PO22 | (s os? 101 51.8 94 48.21

Porcentaje Total 40.95% 59.05%
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Dimensiones Satisfecho Insatisfecho
(+) (-)
FIABILIDAD 41.9 58.13
CAPACIDAD DE RESPUESTA 28.6 71.45
SEGURIDAD 40.5 59.49
EMPATIA 43.4 56.6
ASPECTOS TANGIBLES 48.5 51.54
TOTAL DIMENSIONES 41.0 59.0

En la evaluacidn de la satisfaccién de los usuarios externos en emergencia a nivel global
muestra 59% de insatisfaccion. Si desagregamos por dimensiones tenemos lo siguiente: en
la dimensidn capacidad de respuesta los usuarios manifiestan mayor insatisfaccion 71%,
Seguridad 59%, fiabilidad 58%, empatia 57%.

Las causas mas frecuentes de insatisfaccion de los usuarios de emergencia son:
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éLa farmacia de emergencia conté con los medicamentos que recetd
P5= 76 % el médico?

P9= 75% ¢éLa atencidn en la farmacia de emergencia fue répida?

P8= 73% ¢éLa atencidn para tomarse exdmenes radiolégicos fue rapida?

¢El problema de salud por el cual usted fue atendido se ha resuelto o
P13= 71% mejorado?

P6= 69% ¢La atencidn en caja o el médulo de admision fue rapida?

P7= 69% ¢La atencién en el laboratorio de emergencia fue rapida?

¢Usted comprendié la explicacién que el médico le brindd sobre el

= 62% . e . .
P18 0 tratamiento que recibié: tipo de medicamentos, dosis y efectos
adversos?
p12= 61% ¢El médico que le atendid le realizé un examen fisico completo y
-— (o]

minucioso por el problema de salud por el cual fue atendido?

Los diferentes datos analizados obligan a la entidad por intermedios de la Jefatura de

Emergencia implementar acciones o proyectos de mejora que a continuacién se describen:

CONCLUSIONES:
1. Los factores mas frecuentes asociados con la insatisfaccion del usuario en el servicio
de Emergencia persisten afio 2013, 2014 y estan relacionados con:
2. Desabastecimiento de medicamentos en la farmacia del instituto.
3. Tiempo de espera prolongado en la atencién en caja, farmacia, admision.
4. Tiempo de espera prolongado en la atencidn para tomarse exdmenes de laboratorio

y radioldgicos.
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Los usuarios perciben que | problema de salud por el cual usted fue atendido no se
ha resuelto o mejorado

La atencidén en caja, el médulo de admisidn, SIS no fue rapida.

Los Usuarios manifiestan no haber comprendido Ila explicacién que el médico le
brindd sobre el tratamiento que recibid: tipo de medicamentos, dosis y efectos
adversos

Asi también los usuarios de emergencia perciben que el médico que le atendid no le
realizé un examen fisico completo y minucioso por el problema de salud por el cual

fue atendido

RECOMENDACIONES

1.

El servicio de farmacia en forma urgente debe implementar las mejoras para
fortalecer el abastecimiento de medicamentos e insumos para pacientes SIS y no
SIS.

Las Direcciones de Neurologia, Neurocirugia, Apoyo al diagndstico a través de las
jefaturas de departamento sugieran que los profesionales médicos al momento de
brindar recomendaciones y comunicar resultados apliquen lenguaje sencillo
entendible, en caso de quechua hablantes buscar el apoyo de personal que domine
lenguas nativas.

Las jefaturas de departamento apliquen la adherencia de las Guias de Practica
Clinica como insumo de evaluacion de la atencidn asistencial.

La Direccién de apoyo al Diagndstico a través de los servicios de laboratorio, Rx,
Tomografia fortalecer mecanismos para disminuir los tiempos de espera.

La oficina de economia, estadistica, oficina de seguros SIS establecer mecanismos
de accién que disminuyan los tiempos de espera en caja y admision
respectivamente.

La Oficina de gestidon de la Calidad realizara las coordinaciones y monitoreo para el
cumplimiento de las recomendaciones, con la finalidad de mejorar los porcentajes

de satisfaccion del usuario.
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EVALUACION DE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE

HOSPITALIZACION DEL INCN 2015
MUESTRA DE ESTUDIO 150 USUARIOS

Sexo

| 51% |
|
|

|

M Masculino [ Femenino

En el grafico apreciamos, el 51% de encuestados son de género masculino y 49%

género femenino tanto pacientes, familiares directos o acompafantes.

Tipo de Paciente
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W Usuario @ Acompanante O Padre O Madre B Otro
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En relacidn al tipo de pacientes encuestados en los servicios de hospitalizacion, el
71% corresponden a los mismos usuarios, el 7% son los acompanantes de paciente.

Las madres de los pacientes también intervinieron en 5%, mientras 4% es al padre.

Grado de Instruccion

Nosabe | O
Superior | | 16P%
Secundaria P 55
Primaria | ] 23%
Ninguno __ 5%
0

10 20 30 40 50 60

El grafico enfatiza, del total de la muestra el 49% de personas poseen instruccién
secundaria, el 27% con grado de instruccion superior, 20% con instruccidon primaria
solo 2% sin instruccién

El alto porcentaje de personas instruidas, permite obtener respuestas coherentes

con relacién a sus percepciones y expectativas como usuarios.
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Andlisis e interpretacion G4: En las encuestas, para medir y evaluar la satisfacciéon de los

usuarios de hospitalizacion, puede apreciarse en el grafico que antecede que 78 % fueron

usuarios SIS, un 13.89% respondié no tener seguro de salud alguno otro tipo de seguro

6.94% de usuarios respondio tener otro tipo de seguro.
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P1= 110 733 40 26.67
P2= 89 59.3 61 40.67
P3= 84 56.0 66 44.00
P4= 80 53.3 70 46.67
pP5= 78 52.0 72 48.00
Fiabilidad 441 58.8 309 41.20
P6= 67 44.7 83 55.33
P7= 63 42.0 87 58.00
P8= 54 36.0 96 64.00
P9= 49 32.7 101 67.33
Capacidad de Respuesta 233 38.8 367 61.17
P10= 66 44.0 84 56.00
P11= 66 44.0 84 56.00
P12= 58 38.7 92 61.33
P13= 73 48.7 77 51.33
Seguridad 263 43.8 337 56.17
P14= 82 54.7 68 45.33
P15= 77 51.3 73 48.67
P16= 68 45.3 82 54.67
P17= 64 42.7 86 57.33
P18= 68 453 82 54.67
Empatia 359 47.9 391 52.13
P19= 74 49.3 76 50.67
P20= 71 47.3 79 52.67
P21= 66 44.0 84 56.00
P22= 65 43.3 85 56.67
Aspectos Tangibles 276 46.0 324 54.00

PORCENTAIJE TOTAL 1572 47.6% 1728 52.36%
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Evaluacion dela Satisfaccion de los Usuarios Externos en
Salud enlos servicios de hospitalizacion INCN 2015

100

80

61.17
58.8 56.17

%

FIABILIDAD ~ CAPACIDAD DE  SEGURIDAD EMPATIA ASPECTOS TOTAL
RESPUESTA ) TANGIBLES ~ DIMENSIONES
B Satisfecho (+) ™ Insatifecho (-)

En general los usuarios en los servicios de hospitalizacién muestran estar satisfechos 48%
frente a 52% de insatisfaccion.

La dimension fiabilidad muestra mayor porcentaje de satisfaccion 58%, asi mismo la
dimensiéon capacidad de respuesta muestra mayor porcentaje de insatisfaccién 61% como

en las areas de Consulta externa y emergencia.
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Evaluacionde la Satisfacion de los Usuarios Externos en Salud en
los servicios de hospitalizacion INCN 2015
Dimension: Fiabilidad

100
80 _15.3
59.3 58.8
60 — >33 6.67 °“%48.00
X 0.67 I4'°° i = |1.20
40
20
0
P1 P2 P3 P4 P5 Total
Fiabilidad

™ Satisfecho (+) ® |nsatisfecho(-)

El ¢Qué todos los dias reciba una visita médica?

P1=  ¢Durante su hospitalizacidn recibi6 visita médica todos los dias?

E2 ¢Qué usted comprenda la explicacidon que el médico le brindard sobre la evolucion de
su problema de salud por el cual permanecerd hospitalizado?

P2= ¢Usted comprendid la explicacion que el médico le brindd sobre la evolucion de su
problema de salud por el cual permanecio hospitalizado?

E3 ¢Qué usted comprenda la explicacién que los médicos le brindaran sobre los
medicamentos que recibird durante su hospitalizacién: beneficios y efectos adversos?

P3= ¢Usted comprendid la explicacion de los médicos sobre los medicamentos que recibid
durante su hospitalizacion: beneficios y efectos adversos?

E4 éQué usted comprenda la explicacion que los médicos le brindaran sobre los
resultados de los analisis de laboratorio?

P4= (Usted comprendid la explicacion que los médicos le brindaron sobre los resultados
de los andlisis de laboratorio que le realizaron?

E5 ¢Qué al alta, usted comprenda la explicacion que los médicos le brindaran sobre los
medicamentos y los cuidados para su salud en casa?

P5= (Al alta, usted comprendid la explicacidn que los médicos le brindaron sobre los
medicamentos y los cuidados para su salud en casa?

En el grafico, sobre fiabilidad apreciamos niveles porcentuales de satisfaccion en relacién a
la insatisfaccion; 58.5% de usuarios manifiestan estar satisfechos en la dimensién

fiabilidad.
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Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en Salud en
los servicios de hospitalizacion INCN 2015
Dimensidn: Capacidad de Respuesta

100

80

64.00 67.33

61.17

%

Pé p7 P8 P9 Total
Capacidad de
® satisfecho (+) ™ Insatisfecho(-) Respuesta

E6  ¢Qué los tramites para su hospitalizacion sean rapidos?

P6= (Los tramites para su hospitalizacidon fueron rapidos?

E7  ¢Qué los analisis de laboratorio solicitados por los médicos se realicen
rapido?

P7= ¢Los analisis de laboratorio solicitados por los médicos se realizaron
rapido?

E8  (Qué los examenes radioldgicos: rayos X, ecografias, tomografias, otros
se realicen rapido?

P8= (Los exdmenes radioldgicos (rayos X, ecografias, tomografias, otros) se
realizaron rapido?

E9  (Qué los tramites para el alta sean rapidos?

P9= ¢los tramites para el alta fueron rapidos?

En la Dimension capacidad de respuesta, los usuarios manifiestan insatisfaccion mayor al

62 % en todos los indicadores para esta dimension
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Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en Salud en
los servicios de hospitalizacion INCN 2015
Dimensidn: Seguridad
100

80

56.00 56.00

60

48.7 21.355

%

P10 P11 P12 P13 Total

Seguridad
B Satisfecho (+) ™ Insatisfecho(-)

E10 ¢Qué los médicos muestren interés para mejorar o solucionar su problema de
salud?

P10= ¢Los médicos mostraron interés para mejorar o solucionar su problema de
salud?

E1l  ¢Qué los alimentos le entreguen a temperatura adecuada y de manera
higiénica?

P11= ¢Llos alimentos le entregaron a temperatura adecuada y de manera
higiénica?

E12 ¢Qué se mejore o resuelva el problema de salud por el cual se hospitaliza?

P12= (Se mejoré o resolvid el problema de salud por el cual se hospitaliz6?

E13  ¢Qué durante su hospitalizacidon se respete su privacidad?

P13= ¢Durante su hospitalizacion se respeto su privacidad?

El grafico de la dimension seguridad, igualmente muestra mayor porcentaje de
insatisfaccién 56 % en comparacidon a la satisfaccion 44%, observandose en todos los

niveles insatisfaccion.
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Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en Salud en
los servicios de hospitalizacion INCN 2015
Dimension: Empatia
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P14= (El trato del personal de obstetra/enfermeria fue amable, respetuoso y con
paciencia?
E15 éQué el trato de los médicos sea amable, respetuoso y con paciencia?

P15= (El trato de los médicos fue amable, respetuoso y con paciencia?
E16  ¢Qué el trato del personal de nutricién sea amable, respetuoso y con paciencia?

P16= (El trato del personal de nutricidon fue amable, respetuoso y con paciencia?

E17 éQué el trato del personal encargado de los tramites de admisidn o alta sea
amable, respetuoso y con paciencia?

P17= (El trato del personal encargado de los tramites de admision o alta fue amable,
respetuoso y con paciencia?

E18 ¢Qué el personal de enfermeria muestre interés en solucionar cualquier problema
durante su hospitalizacion?

P18= (El personal de enfermeria mostré interés en solucionar cualquier problema
durante su hospitalizaciéon?

La dimensidon empatia los usuarios se muestran insatisfechos 52% siendo P17 el que

muestra mayor insatisfaccion.
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Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en Salud en
los servicios de hospitalizacién INCN 2015
Dimension: Aspectos Tangibles
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) ) Tangibles
B Satisfecho (+) ™ Insatisfecho(-)

E19 ¢Qué los ambientes del servicio sean cdmodos y limpios?

P19= (Los ambientes del servicio fueron cémodos y limpios?

E20 ¢Qué los servicios higiénicos para los pacientes se encuentren limpios?
P20= ¢Los servicios higiénicos para los pacientes estuvieron limpios?

E21 ¢Qué los equipos se encuentren disponibles y se cuente con materiales necesarios para
su atencién?

P21= (Los equipos estuvieron disponibles y se conté con materiales necesarios para su
atencién?

E22 ¢Qué la ropa de cama, colchdn y frazadas sean adecuados?

P22= ¢(laropa de cama, colchdn y frazadas fueron adecuados?

En esta dimensidon los usuarios manifiestan niveles porcentuales de insatisfaccion que
alcanzan 54 % P21 y P22 mostraron mayor porcentaje de insatisfaccidén perciben haber sido

atendidos en ambientes no cémodos y limpios, con disponibilidad de equipos y materiales.
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Dimensiones Satisfecho | Insatisfecho
(+) (-)
FIABILIDAD 58.8 41.20
CAPACIDAD DE RESPUESTA 38.8 61.17
SEGURIDAD 43.8 56.17
EMPATIA 47.9 52.1
ASPECTOS TANGIBLES 46.0 54.00
TOTAL DIMENSIONES 47.6 52.4

El comportamiento grafico de las encuestas procesadas en el aplicativo informatico,
denotan mayor porcentajes de satisfaccion, 53.9% de usuarios en los diferentes servicios
de hospitalizacién.

Sin embargo, existe un porcentaje de encuestados que perciben niveles de insatisfaccion

en las dimensiones evaluadas, como es en la capacidad de respuesta.

A? | Oficina de Gestion de la Calidad INCN




Encuesta de Satisfaccion de los usuarios del INCN | 2015

> 60%
MATRIZ DE MEJORA
40-60 % |En Proceso
<40
SATISFECHOS INSATISFECHOS
PREGUNTAS (+) (-)
n % n %

¢Usted comprendid la explicacion que el médico le brindo

sobre la evolucién de su problema de salud por el cual 89 59.3 61 40.67
P02= permanecié hospitalizado?

éUsted comprendid la explicacion de los médicos sobre los

medicamentos que recibié durante su hospitalizacion: 84 56.0 66 44.00
P0O3= beneficios y efectos adversos?

¢Usted comprendio la explicacién que los médicos le brindaron

sobre los resultados de los analisis de laboratorio que le 80 533 70 46.67
PO4= realizaron?

¢Al alta, usted comprendid la explicacion que los médicos le

brindaron sobre los medicamentos y los cuidados para su salud 78 52.0 72 48.00
PO5= en casa?
PO6= éLos tramites para su hospitalizacién fueron répidos? 67 44.7 83 55.33

éLos andlisis de laboratorio solicitados por los médicos se
PO7= realizaron rapido? 63 42.0 87 >8.00

¢Los médicos mostraron interés para mejorar o solucionar su

P10= problema de salud? 66 44.0 84 56.00
éLos alimentos le entregaron a temperatura adecuada y de

P11= manera higiénica? 66 44.0 84 56.00

P13= ¢Durante su hospitalizacidn se respeté su privacidad? 73 48.7 77 51.33
¢El trato del personal de obstetra/enfermeria fue amable,

P14= respetuoso y con paciencia? 82 54.7 68 45.33
¢El trato de los médicos fue amable, respetuoso y con

P15= paciencia? 77 51.3 73 48.67
¢éEl trato del personal de nutricion fue amable, respetuoso y

P16= con paciencia? 68 45.3 82 54.67
¢El trato del personal encargado de los tramites de admisién o

P17= alta fue amable, respetuoso y con paciencia? 64 42.7 86 57.33
¢El personal de enfermeria mostré interés en solucionar

P18= cualquier problema durante su hospitalizaciéon? 68 45.3 82 54.67

P19= ¢Los ambientes del servicio fueron cémodos y limpios? 74 49.3 76 50.67

P20= ¢Los servicios higiénicos para los pacientes estuvieron limpios? 71 47 .3 79 52.67
éLos equipos estuvieron disponibles y se conté con materiales

P21= necesarios para su atencion? 66 44.0 84 >6.00

P22= éLa ropa de cama, colchén y frazadas fueron adecuados? 65 433 85 56.67

Porcentaje TOTAL 47.64% 52.36%
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67%

. . Los tramites para el alta fueron rapidos
P09 |insatisfechos P P

64%

. . Los tramites para su hospitalizacion fueron rapidos
P06 |insatisfechos P P P

61% ¢Se mejord o resolvid el problema de salud por el cual se
P012 | insatisfechos | hospitalizo?

58% ¢éLos andlisis de laboratorio solicitados por los médicos se

P07 |. . . ..
insatisfechos | realizaron rapido?

CONCLUSIONES:

La evaluacién de la satisfaccidon del usuario externo en los servicios de hospitalizacién,

concluye en:

1.

La satisfaccion del usuario externo en los servicios de hospitalizacion es de 48% en
comparacion con la insatisfaccidon que es mayor al afio 2014, 53%

67% de insatisfaccion por demora en los tramites del alta de los pacientes
hospitalizados.

64% de insatisfaccion porque los tramites de hospitalizacién no fueron rapidos.

61% de insatisfaccion muestran los usuarios porque no se resolvié el problema por
el cual fue hospitalizado

58% de insatisfaccion porque los analisis de laboratorio solicitados por los médicos

no se realizaron de manera rapida.
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RECOMENDACIONES:

Las jefaturas de la oficina de economia y estadistica deben implementar con
urgencia procesos que fortalezcan los tiempos de espera en los trdmites de
hospitalizacidn y alta hecho que persiste cada afio en las encuestas 2013, 2014.

Las Direcciones de Linea de Neurologia y Neurocirugia a través del comité de
auditoria de la Calidad de atencion realizar las auditorias para evaluar la adherencia
de las guias de practica clinica en las historias clinicas.

La jefatura del Departamento de laboratorio deben mejorar sus procesos para
disminuir tiempos de espera en la toma de exdmenes de laboratorio en usuarios
hospitalizados, asi como mejorar sus procesos en requerimiento de insumos y evitar
desabastecimiento lo que se manifiesta en demora en los examenes en usuarios
hospitalizados.

La Oficina de Gestion de la Calidad realizard el monitoreo para el cumplimiento de

las recomendaciones y comunicard oportunamente a la Direccidon General.
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TENDENCIA DE LA EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO
INCN 2011-2015
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La tendencia de la evaluacidn de satisfaccidon del Usuario en Consulta externa durante el
afo 2011 al 2015 se observa una mejora en cada afo respectivamente.

La evaluacién de la satisfaccidn en Hospitalizacidon se muestra una tendencia mejorar hasta
el aflo 2013 y para el afio 2014 y 2015 la percepcién de satisfaccién disminuye.

La tendencia de satisfaccién en emergencia para el afio 2012 hay una disminucién para
luego en el afio 2013, 2014 se incrementa y luego en el afio 2015 desciende en dos puntos

porcentuales.
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