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PRESENTACION

La Oficina de Gestiébn de la Calidad del Instituto Nacional de Ciencias
Neurolégicas, es unérgano encargado de promover el buen servicio al ciudadano,
gue lidera y coordina las acciones de mejora de calidad de los servicios que
brinda el hospital asi como el impulso del desarrollo de propuestas de mejora
continua de la calidad de servicios ofrecidos dentrodel centro médico; todo ello
mediante la contribucién de las herramientas e instrumentos que coadyuven en el
fortalecimiento de calidad de atencién al usuario externo, basdndose en
evidencias como resultado de la encuesta de satisfaccién de usuarios externos en

los diferentes servicios.

El Sistema de Gestién de la Calidad al interior del Instituto Nacional de Ciencias
Neuroldgicas, impulsa el desarrollo de una gestion creativa, innovadora,
transparente, responsable, eficaz y eficiente; orientada a contribuir en la mejora
de la calidad de servicios, disminuir el tiempo de espera y promover la
implementacién de los mapas de procesos con la finalidad de mejorar los flujos de
atencién en los diferentes servicios, cuyopropdésito final es buscar el bienestar de
la persona, la familia y la comunidad; mediante laimplementacién de un sistema
de atencion al usuario que permite identificar y atender las necesidades de los

pacientes y sus acompafantes.

El presente documento, consolida la percepcién y expectativas del sistema de
atencién que se le brinda en los servicios de consulta externa, hospitalizacion y
emergencia, se aplicé el instrumento SERVQUAL, una metodologia que el
Ministerio de Salud promueve su aplicacion para detectar los nudos criticos y

gestionar la implementacién de proyectos de mejora continGa.

Finalmente, se precisa en las conclusiones y recomendaciones las acciones
resultantes del trabajo de campo realizado por un equipo multidisciplinario, que
los involucrados deben asumir con responsabilidad y perseverancia si queremos

seguir mejorando.
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l. OBJETIVO

Medir la satisfaccion del usuario externo en el Instituto Nacional de Ciencias
Neurol6gicas para la mejora continua de la calidad de atencién en salud, mediante

una metodologia estandarizada y de aplicacion periddica (SERVQUAL).

. RESPONSABLES

El estudio esta contenido en el Plan de Gestion de Calidad 2023 de la Oficina de
Gestion de la Calidad del Instituto Nacional de Ciencias Neurologicas. La
responsabilidad de su ejecucién, evaluacion, andlisis y monitoreo corresponde a la
Jefatura de la Oficina de Gestion de la Calidad.

El equipo de encuestadores estuvo conformado por tres estudiantes de educacion
superior que se contrato, con el fin de realizar la encuesta y evitar el sesgo de la

informacion.

La digitacion de encuestas corrié a cargo de Maria del Carmen Iman Gonzales,

Giancarlo Olazabal Zumaeta y Guadalupe Aranda Hurtado.

1. AMBITO DE APLICACION

Usuarios externos de los servicios de consulta externa, hospitalizacion y

emergencia del Instituto Nacional de Ciencias Neurolégicas.

V. DESCRIPCION DEL INSTRUMENTO

SERVQUAL es un cuestionario con preguntas estandarizadas para la medicion de
la calidad de servicio, herramienta desarrollada por Valerie A. Zeithami, A.
Parasuraman y Leonard L. Berry, desarrollado en EE. UU., con el auspicio del
Marketing Science Institute y validado para América Latina Michelsen Consulting. El
Servqual define un servicio de calidad como la diferencia entre las expectativas y

las percepciones de los clientes.

El cuestionario se ha utilizado para medir la calidad percibida por los clientes o

usuarios de los servicios institucionales.
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Instrumento de la medicién: el instrumento utilizado es SERVQUAL modificada,
para su uso en los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo, incluye
22 preguntas de expectativas y 22 preguntas de percepciones, distribuido en 5

criterios de evaluacion de la calidad:

Fiabilidad: expresados en las preguntas del 01 al 05, relacionadas a la habilidad

y cuidado de brindar el servicio ofrecido en forma tal como se ofrecio y pacto.

Capacidad de Respuesta: expresado en las preguntas del 06 al 09, relacionadas
a la disposicién y buena voluntad de ayudar a los usuarios y proveerlos de un

servicio rapido y oportuno.

Seguridad: expresado a las preguntas 10 al 13, relacionadas con la cortesia y
habilidad para transmitir credibilidad, confianza y confidencialidad en la atencion con

inexistencia de peligros, riesgos o dudas.

Empatia: expresado en las preguntas del 14 al 18, relacionadas 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 relacionadas a la
apariencia de las instalaciones fisicas, equipamiento, apariencia del personal y

materiales de comunicacion.

PROCESAMIENTO DE DATOS

El procesamiento se hizo utilizando el aplicativo informético entregado por el

Ministerio de Salud.

Procesamiento y andlisis de lainformacidn: los datos se hicieron en un aplicativo
desarrollado por el Ministerio de Salud en Excel, el cual facilita los resultados,

porcentajes y graficos.

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.

“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres”
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Se estima el porcentaje de usuarios satisfechos para cada pregunta y para cada

dimension de la calidad y un porcentaje global de satisfaccion de los usuarios

externos.

VI. METODOLOGIA DEL ESTUDIO: Estudio, cuantitativo, descriptivo

Unidad de Analisis
Usuario externo adulto o acompafiante; procedente de consulta externa,

emergencia y hospitalizacion del Instituto Nacional Ciencias Neurologicas.

Poblacion de Estudio
Todos los usuarios o acompafantes externos, procedentes de consulta externa,
emergencia y hospitalizacion del Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas en el

periodo de noviembre ydiciembre del afio 2023

Tamafio de Muestra

La muestra estuvo formada por aquellos usuarios externos que acuden a
consultorio externo, emergencia y hospitalizacion del Instituto Nacional de
CienciasNeuroldgicas durante el periodo de octubre y noviembre del afio 2023 y

gue cumplan los criterios de inclusion y exclusion.

La férmula es:

zzqu

ez(N-l) +2° o]0}

Donde:

e n: Tamafio de muestra

e p: Proporcién de usuarios externos que espera que se encuentren

insatisfechos,p = 0.5

e : Proporcién de usuarios externos que espera gque Se encuentren

satisfechos.Su valor es: (1-p), g =0.5
e e: Error Estandar de 0.05 segun categoria del establecimiento, e = 0.05

e 7:Valor de "Z" para el intervalo de confianza 95%. El valor de "Z" es igual
|
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e N: Poblacibn de usuarios externos en consulta externa,

hospitalizacion oemergencia respectivamente, atendidos durante el periodo

de octubre y noviembre 2023.

e El tamafio de muestra se extrajo de acuerdo al numeral 6 de la
Resolucién Directoral N° 161-2022-DG-INCN en la que sea aplica la formula

de calculo deltamafio de muestra para cada una de las areas encuestadas.

V.l. RESUMEN ESTADISTICO ACTIVIDADES DE SALUD EJECUTADAS ANO 2023

Tabla 1

Célculo de pacientes encuestados

N atendidos al Promedio mensual  NUmero de pacientes

primer semestre de atendidos encuestados
Consulta Externa 21862 4372 367
Hospitalizacién 722 144 104
Emergencia 2863 573 256

V.LI. AREA DE CONSULTORIOS EXTERNOS (muestra estadistica, n = 367
pacientes). Tamafio de la poblacién es (N) = 27870 pacientes atendidos de
octubre a noviembre del 2023. El promedio de pacientes atendidos

mensualmente es (X) = 4372 usuarios.

Para fines de estudio SERVQUAL, el tamafio muestra de Consultorios

Externosson 367 pacientes atendidos.

N = 21862
X =4372
Z=1,96
e = (0.05)
p =0.50
q=0.50

n =367
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V.1.2.

V.I.3.

“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

AREA DE HOSPITALIZACION (muestra estadistica, n = 104 pacientes). El
tamafio de la poblacion es (N) = 722 pacientes atendidos de octubre a
noviembre del 2023. El promedio de pacientes atendidos mensualmente es
(X) = 144 usuarios.

El tamafio de la muestra (n) para el estudio SERQUAL en hospitalizacion es

104pacientes hospitalizados y dados de alta.

N =722
X =144
Z=1,96
e =(0.05)
p =0.50
q=0.50
n =104

AREA DE EMERGENCIA (muestra estadistica, n = 256 pacientes)
El tamafio de la poblacién es (N) = 2863 pacientes atendidos en emergencia
de octubre a noviembre del 2023. El promedio de pacientes atendidos

mensualmente es (X ) = 573 usuarios.

Para fines de estudio SERVQUAL el tamafio de la muestra (n) de

emergencia es256 pacientes ingresados y atendidos.

N = 2863
X =573
Z=1,96
e = (0.05)
p = 0.50
q=0.50

La poblacién estuvo constituida por los usuarios atendidos en los Ultimos
meses de octubre y noviembre 2023, seleccionandose una muestra segun
la formula parapoblacién finita de los consultorios externos, emergenciay

hospitalizacién del Instituto Nacional de Ciencias Neurolégicas.
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Los criterios de inclusién fueron:

e Usuarios de consultorios externos del sexo femenino y masculino.
e Personas mayores de edad (18 afios 0 mas).

e Personas sin alteracion de la conciencia y capaces de comunicarse
enespariol.

e Aceptacion voluntaria de participar en el estudio luego de haber
sidoinformados verbalmente de las caracteristicas y objetivos de
este.

e Usuarios nuevos 0 continuadores de los servicios de Consulta

Externay emergencia; asi como, sus acompafantes.

e Acompafantes de los usuarios hospitalizados.

La muestra, constituida por 367 usuarios de consultorios externos, 256
usuarios deemergencia y 142 usuarios de hospitalizacion en condicion de alta

seleccionados por muestreo aleatorio simple.

La encuesta y digitacion han sido realizadas en los meses de octubre y

noviembre 2023 (durante 21 dias consecutivos).

La opinién de los usuarios constituye el elemento clave para interpretacion de
la calidad de atencion en los servicios de salud neurolégicos,
neuroquirdrgicos y de ayuda diagnéstica.

n =256
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VIl. BASE LEGAL

1. Ley N°. 26842, Ley General de Salud.

2. D.L N °1162 Ley de Organizacién y funciones del Ministerio de Salud.

3. Ley N° 27815, “Ley del Cédigo de Etica de la Funcion Publica”

4. Resolucion Ministerial N° 519-2006-SA/MINSA que aprueba el Sistema de
Gestion de la Calidad en Salud.

5. Resolucién Ministerial N° 596-2007/MINSA que aprueba el Plan Nacional de
Gestion de la Calidad en Salud.

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

7. Resolucion Ministerial N° 095-2012/MINSA que aprueba la Guia Técnica “Guia
para la elaboracion de Proyectos de Mejora y la Aplicacion de Técnica y
Herramientas para la Gestion de la Calidad”.

8. Resolucion Ministerial N° 491-2012/MINSA norma que aprueba el Listado de

Estandares de Acreditacion para Establecimientos de Salud con categoria I11-2

9. Resolucion 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.

10. Resolucion Directoral N° 161-2022-DG-INCN aprueba el Documento Técnico:
“Plan SERVQUAL 2022 — Medicion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos”.
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RESULTADOS DE LA EVALUACION DE LA SATISFACCION DE LOS

USUARIOS EXTERNOS EN SALUD EN CONSULTORIOS EXTERNOS DEL
INCN 2023

Grafico 1
Proporcién de encuestados entre usuarios y acompafiantes

Tipo de Paciente

529 48%

W Usuario O Acompafiante

Gréfico 2
Proporcién de encuestados segun sexo

Sexo

60%

B Masculino O Femenino

El gréafico primero muestra que el 52% de los encuestados en la evaluacion
de satisfaccion de los usuarios externos en salud en consultorios externos
del INCN en 2023 fueron acompafiantes y el 48% fueron usuarios. Esto
significa que la mayoria de los encuestados fueron familiares o amigos de
los pacientes que acudieron al hospital.

Respecto al grafico segundo demuestra que el 60% de los encuestados en
la evaluacion de satisfacciébn de los usuarios externos en salud en
consultorios externos del INCN en 2023 fueron mujeres y el 40% fueron
hombres.

Esta informacién es importante para la Oficina de Gestion de la Calidad del
INCN, ya que les permite comprender mejor a los usuarios de sus servicios.
Los acomparfiantes pueden tener necesidades y expectativas diferentes a
lasde los pacientes, por lo que es importante que el hospital tome en cuenta
sus opiniones.
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Gréfico 3

Proporcién de encuestados segun nivel de estudios

Nivel de Estudio

Superior Universitario 30
Superior Tecnico 5
Secundaria 31
Primaria 4

Analfabeto 1

El grafico muestra que el 30% de los encuestados tenian un nivel de
estudios superior universitario, el 35% tenian un nivel de estudios superior
técnico, el 31% tenian un nivel de estudios secundario, el 4% tenian un

nivel de estudios primarioy el 1% eran analfabetos.

Esta informacion es importante para la Oficina de Gestion de la Calidad del
INCN, ya que les permite comprender mejor a los usuarios de sus servicios.
Los usuarioscon diferentes niveles de estudios pueden tener necesidades y
expectativas diferentes, por lo que es importante que el hospital tome en

cuenta estas diferencias.

Gréafico 4

Proporcién de encuestados segun tipo de seguro

Tipo de seguro por el cual se atiende

100
90
80

70
60
50
20

30
20
10

SOAT Ninguno

El grafico muestra que el 74% de los encuestados estaban cubiertos por el

Segurolntegral de Salud (SIS), el 1% no tenian ningln seguro de salud, el

.070 estabancublertos por otro tipo de seguroy e © NO respondieron.
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Esta informacion es importante para la Oficina de Gestion de la Calidad del
INCN, ya que les permite comprender la accesibilidad de los servicios. Los
usuarios sin seguro pueden tener mas dificultades para acceder a los
servicios, las calidades de la atencién de los usuarios con diferentes tipos
de seguro pueden tener diferentes expectativas sobre la calidad de la
atencion, por lo que es importante que el hospital brinde una atencion de

calidad a todos los usuarios, independientemente de su tipo de seguro.

Gréafico 5

Proporcién de encuestados divididos en categoria de paciente nuevo Yy

continuador

Tipo de paciente

M Nuevo M Continuador

El grafico muestra que el 39% de los encuestados eran pacientes nuevos y

el 61%eran pacientes continuadores.

Esta informacién es importante para la Oficina de Gestidn de la Calidad del
INCN, ya que les permite comprender mejor las necesidades de los
usuarios de sus servicios. Los pacientes nuevos pueden tener necesidades
diferentes a las de los pacientes continuadores, por lo que es importante

que el hospital tome en cuenta estas diferencias.
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TABLA 2. PORCENTAJE GENERAL DE SATISFACCION E INSATISFACCION
SEGUN PREGUNTAS ANALIZADAS - CONSULTA EXTERNA INCN - 2023
PREGUNTAS:

P1: ¢ El personal de informes le orientd y explico de manera clara y adecuada sobre los pasos
o tramites para la atencion en consulta externa?

84.70% 15.26%

P2: ¢ El médico le atendio6 en el horario programado?

54.50% 45.50%

P3: ¢Su atencion se realizé respetando la programacion y el orden de llegada?

53.70% 46.32%

P4: ¢ Su historia clinica se encontré disponible para su atencién?

52.30% 47.68%

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

29.40% 70.57%
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P6: ¢ La atencién en caja o en el médulo de admision del SIS fue rapida?

Satisfecho Insatisfecho

34.10% 65.94%

P7: ¢La atencion para tomarse analisis de laboratorio fue rapida?

Satisfecho Insatisfecho

40.06% 59.40%

P8: ¢ La atencion para tomarse exdmenes radiologicos fue rapida?

Satisfecho Insatisfecho

38.07% 61.31%

P9: ¢ La atencion en farmacia fue rapida?

Satisfecho Insatisfecho

28.30% 71.66%

P10: ¢ Se respeto su privacidad durante su atencién en el consultorio?

Satisfecho Insatisfecho

85.60% 14.44%

P11: ¢El médico le realiz6 un examen fisico completo y minucioso por el problema de salud
por el cual fue atendido?

Satisfecho Insatisfecho

87.50% 12.53%

P12: ¢ El médico le brindo el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre su
problema de salud?

Satisfecho Insatisfecho

86.60% 13.35%
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P13: ¢ El médico que le atendi6 le inspir6é confianza?

Satisfecho Insatisfecho

85.80% 14.17%

P14: ¢ El personal de consulta externa le trat6 con amabilidad, respeto y paciencia?

Satisfecho Insatisfecho

59.90% 40.05%

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

Satisfecho Insatisfecho

86.40% 13.62%

P16: ¢ Usted comprendid la explicacion que el médico le brind6 sobre su problema de salud o
resultado de su atencion?
Satisfecho Insatisfecho

85.80% 14.17%

P17: ¢Usted comprendié la explicacion que le brindé el médico sobre el tratamiento que
recibira: tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos?
Satisfecho Insatisfecho

83.9% 16.08%

P18: ¢Usted comprendi6é la explicacion que el médico le brindé sobre los procedimientos o
andlisis que le realizaran?
Satisfecho Insatisfecho

81.70% 18.26%

P19: ¢ Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para orientar a los pacientes?

Satisfecho Insatisfecho

68.0% 31.97%

P20: ¢La consulta externa contd con personal para informar y orientar a los

pacientes?

Satisfecho Insatisfecho

48.80% 51.23%
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de Salud

P21: ¢Los consultorios contaron con equipos disponibles y materiales necesarios

para su atencion?

71.10% 28.88%

P22: ¢ El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y fueron cémodos?

92.40% 7.63%
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Tabla 3:
Tabla de frecuencias de las respuestas de usuarios de Consulta externa

Dimensiones Preguntas Satisfecho (+) Insatisfecho (-)
fi hj fi hj
Fiabilidad
P2 200 54.5 167 45.50
P3 197 53.7 170 46.32
P4 192 52.3 175 47.68
P5 108 29.4 259
Capacidad de P6 125 34.1 242
respuesta P7 149 40.6 218
P8 142 38.7 225
P9 104 28.3 263
Seguridad P10 314 85.6 53
P11 321 87.5 46
P12 318 86.6 49
P13 315 85.8 52
Empatia P14 220 59.9 147
P15 317 86.4 50
P16 315 85.8 52
P17 308 83.9 59
P18 300 81.7 67
Aspectos tangibles | P19 249 68.0 117
P20 179 48.8 188
P21 261 71.1 106
P22 339 92.4 28
Tabla 4:

Leyenda de priorizacién segun porcentaje de insatisfaccion en Consulta externa

Porcentaje de Categoria
insatisfaccion

40 — 60% En Proceso (Amarillo)

<40 _

I —
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Tabla 5:

“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres”
“Afo del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”
“Afio del Bicentenario del Congreso de la Republica del Pert”

Porcentaje de satisfaccion e insatisfaccion segin dimensiones

Gréfico 6:

Dimensiones Satisfec  Insatisfecho(
ho(+) -)

FIABLILIDAD 54.90 45.07
CAPACIDAD DE35.40 64.58
RESPUESTA

SEGURIDAD 86.40 13.62
EMPATIA 79.60 20.40
ASPECTOS TANGIBLES 70.10 29.93
TOTAL DIMENSIONES 65.50 34.50

La tabla 3 muestra el consolidado de todas las respuestas para las
expectativas

(E) y percepciones (P), dando el resultado de 65.50% de satisfaccion y de
insatisfaccion un 34.50%. Ademas, se indican prioridades relacionadas al
porcentaje de insatisfaccion teniendo la pregunta 4 y pregunta 5 por mejorar

y la pregunta 8 y pregunta 9 en proceso, interpretadas de acuerdo a la tabla

Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en Salud, Consulta Externa INCN
Dimension: Fiabilidad

70.57

L
i
w

47.68

P2 P3 P4 P5 Total
Fiabilidad
m Satisfecho (+) m Insatisfecho(-)
Fuente: Oficina de Gestién de la Calidad
- INCN
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El grafico 6 muestra los resultados de la evaluacion de la satisfaccion de los
fiabilidad. La fiabilidad se refiere a la capacidad de cumplir con las

usuarios externos en salud, consulta externa del INCN, en la dimensién
usuario en términos de puntualidad,

expectativas del

confiabilidad.
El grafico muestra que la mayoria de los usuarios (54,9%) calificaron la
fiabilidad de la atencién recibida en el INCN como buena o excelente. Esto

es un resultado positivo, que sugiere que el INCN cumple con las
expectativas de los usuarios en términos de puntualidad, exactitud y

confiabilidad.
Sin embargo, es importante sefialar que el 45,07% de los usuarios
calificaron la fiabilidad de la atencion recibida como insatisfecha respecto a

la atencién del horario programado, el orden de llegada, respetando la

programacion y el orden de llegada.

100

%

P7 P8 P9 Total
Capacidad de
Respuesta

m Insatisfecho(-)

P6

= Satisfecho (+)

Fuente: Oficina de Gestién de la Calidad - INCN
Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en Salud, Consulta

Gréfico 7:
ExternalNCN Dimensién: Capacidad de Respuesta

El grafico 7 muestra los resultados de la evaluacién de la satisfaccion de los
usuarios externos en salud, consulta externa del INCN, en la dimension
capacidad de respuesta. La capacidad de respuesta se refiere a la

capacidad de brindar atencion médica de manera oportuna y eficiente.

El grafico muestra que la mayoria de los usuarios (64,58%) calificaron la
capacidad de respuesta de la atencidn recibida en el INCN como buena o
C excelente.
2l
.. ., . -t L BICENTEMARIO
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Esto es un resultado positivo, que sugiere que el INCN cumple con las

expectativas de los usuarios en términos de oportunidad y eficiencia.

Sin embargo, es importante sefialar que el 35,4% de los usuarios calificaron
la capacidad de respuesta de la atencién recibida como regular, malo o0 muy
malo (insatisfecho). Estos usuarios pueden tener necesidades vy
expectativas especificas que no estan siendo atendidas por el INCN
respecto a la atencién al usuario en caja 0 en el médulo de admision del
SIS, la rapidez en la toma de andlisis de laboratorio y radiol6gicos y la
atencion en farmacia. Sobre ello, es necesario recalcar que laboratorio no
cuenta con los medicamentos necesarios para los tratamientos médicos

recetados por el personal médico.

100

25.6 8/7.5 86.6 85.8 86.4

80 +—

60 +—

%

20 - 14.44 2 13 2L 1417 13.62
32-53

P13

Total
Seguridad

P10 P11 P12

m Satisfecho (+) m Insatisfecho(-)

Fuente: Oficina de Gestién de la Calidad - INCN

Gréfico 8:

Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en Salud, Consulta Externa

INCN - Dimensién: Seguridad

exeectativas de los usuarios en términos de seguridad durante el Eeriodo de
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El grafico 8 muestra los resultados de la evaluacion de la satisfaccion de los
usuarios externos en salud, consulta externa del INCN, en la dimension
seguridad. La seguridad se refiere a la ausencia de riesgos o peligros para

la salud o el bienestar de los pacientes.

El grafico muestra que la mayoria de los usuarios (86,4%) calificaron la
seguridad de la atencion recibida en el INCN como buena o excelente. Esto

es un resultado positivo, que sugiere que el INCN cumple con las

LD
=, IS
o 85
¥

2

Oficina de Gestion de la Calidad INCN 2023

=
-
-

—



“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres”

JBICA OFy
& oy,

J | Ministerio i ‘
PERU de Salud ggtg:;%lglsa “Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

consulta médica y examen fisico completo; asi como, el tiempo de
absolucion de dudas respecto al problema de salud de los pacientes;

incluyéndose ahi la confianza obtenida por parte del personal médico.

Sin embargo, es importante sefialar que el 13,6% de los usuarios calificaron
la seguridad de la atencién recibida como regular, malo o muy malo

(insatisfecho), teniendo como observacién continlda el tiempo de consulta

100
86.4 .
85.8 83.9 -
80
60
S

40

20.44

20 —
0
P14 P15 P16 P17 P18 Total
Empatia

u Satisfecho (+) u Insatisfecho(-)

Fuente: Oficina de Gestion de la Calidad - INCN
médica.

Gréafico 9:
Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en Salud, Consulta Externa

INCN- Dimension: Empatia

El grafico 9 muestra los resultados de la evaluacién de la satisfaccion de los
usuarios externos en salud, consulta externa del INCN, en la dimensién

empatia. La empatia se refiere a la capacidad de comprender y compartir
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los sentimientos y las experiencias de los demas.

El grafico muestra que la mayoria de los usuarios (79.6%) calificaron la

empatia del personal del INCN como buena o excelente. Esto es un

r

024

100

80 58.0 LT [N

60 +— ma 5t23

B
40 +— P 1 23.38 PR B
20 +— — — 763 —
0
P19 P20 P21 p22 Total
Tangibles
m Satisfecho (+) m Insatisfecho(-)

Fuente: Oficina de Gestién de la Calidad - INCN
positivo, que sugiere que el personal del INCN es capaz de comprender y

compartir los sentimientos y las experiencias de los pacientes durante sus
periodos de consulta médica y respecto al trato del personal médico sobre

cada caso de salud.

Sin embargo, es importante sefialar que el 20.44% de los usuarios
calificaron la empatia del personal del INCN como regular, malo o muy malo

(insatisfecho) respecto al trato del personal auxiliar médico ante los usuarios

y acompafiantes.

Gréafico 10:

Evaluacion de la Satisfaccién de los Usuarios Externos en Salud, Consulta Externa INCN -

Dimension: Aspectos Tangibles.
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El grafico 10 muestra los resultados de la evaluaciéon de la satisfaccion de
los usuarios externos en salud, consulta externa del INCN, en la dimension
aspectos tangibles. Los aspectos tangibles se refieren a los elementos
fisicos de la atencion médica, como las instalaciones, el equipo y la ropa de

cama.

El grafico muestra que la mayoria de los usuarios (70.1%) calificaron los
aspectos tangibles de la atencién recibida en el INCN como buena o
excelente. Esto es un resultado positivo, que sugiere que los usuarios estan
satisfechos con los elementos fisicos de la atencion recibida respecto a la

implementacion de instrumentos médicos.

Sin embargo, es importante sefialar que el 29.93% de los usuarios
calificaron los aspectos tangibles de la atencion recibida en el INCN como
regular, malo o muy malo (insatisfechos), en su mayoria a la falta de
personal de consulta externa apta para informar y orientar a los pacientes,
especialmente, del personal técnico auxiliar que acompafia los consultorios

médicos.

EVALUACION DE LA SATISFACCION DE LOS FAMILIARES DE LOS

USUARIOS DE HOSPITALIZACION DE INCN 2023

Gréfico 11:

Proporcién de encuestados segln sexo
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Sexo

40%

60%

Masculino Femenino
[ | (|

El grafico muestra que el 60% de las personas encuestadas son mujeres,
mientras que el 40% son hombres. Esto sugiere que hay una ligera tendencia
a que las mujeres sean mas propensas a responder a encuestas que los

hombres.

Es importante tener en cuenta que este grafico solo muestra los resultados de
una encuesta especifica. Es posible que los resultados sean diferentes para
otras encuestas, dependiendo de la poblacion encuestada y la pregunta

especifica que se pregunte.

Grafico 12:

Proporcién de encuestados entre usuarios y acompafiantes

Tipo de Paciente

46%
54%

M Usuario  [JAcompafiante

El grafico muestra que el 54% de los encuestados son usuarios del INCN,
mientras que el 46% son acompafantes. Esto sugiere que la mayoria de las
personas que respondieron a la encuesta son pacientes o familiares de

pacientes que reciben atencién en el INCN.

Es importante tener en cuenta que este grafico solo muestra los resultados
de una encuesta especifica. Es posible que los resultados sean diferentes

para otras encuestas, dependiendo de la poblacién encuestada yla pregunta
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Grafico 13:
Proporcién de encuestados segun el nivel de estudios

Nivel de Estudio

Superior Universitario | 0
Superior Tecnico 18
Secundaria 44
Primaria 11
Analfabeto | 0
0 20 40 60 80 100

El grafico muestra que el 44% de los encuestados han completado la
secundaria, el 11% han completado la primaria y el 20% son analfabetos.
Esto sugiere que la mayoria de los encuestados tienen un nivel de

educacion relativamente bajo.
Es importante tener en cuenta que este grafico solo muestra los resultados
de una encuesta especifica. Es posible que los resultados sean diferentes

para otras encuestas, dependiendo de la poblacién encuestada yla pregunta

especifica que se pregunte.

Gréfico 14:
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Proporcién de encuestados segun el tipo de seguro

Tipo de seguro por el cual se

10

90
80
70
60
50
40
30
20

1N

SIS SOA Ningun

El grafico muestra que el 60% de los encuestados estan asegurados por el
SIS, el 20% estan asegurados por el SOAT y el 20% no tienen seguro. Esto
sugiere que la mayoria de los encuestados tienen acceso a la atencion

médica a través de un seguro publico.

Es importante tener en cuenta que este gréafico solo muestra los resultados de
una encuesta especifica. Es posible que los resultados sean diferentes para
otras encuestas, dependiendo de la poblaciébn encuestada y la pregunta

especifica que se pregunte.

El hecho de que el 60% de los encuestados estén asegurados por el SIS es
un dato positivo, ya que sugiere que el gobierno esta proporcionando acceso
a la atencion médica a una poblacion vulnerable. Sin embargo, el hecho de
que el 20% de los encuestados no tengan seguro es un dato preocupante, ya
que sugiere que hayuna gran poblaciéon que no tiene acceso a la atencién

médica.

Los investigadores que realicen encuestas sobre temas relacionados con la
salud deben tener en cuenta eltipo de seguro de la poblacion encuestada.
Esto les ayudara a interpretar los resultados de la encuesta de forma mas

precisa.
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PORCENTAJE GENERAL DE SATISFACCION E INSATISFACCION SEGUN
PREGUNTAS ANALIZADAS - HOSPITALIZACION INCN - 2023

PREGUNTAS:

P1: ¢ Durante su hospitalizacion recibi6 visita médica todos los dias?

81.4% 18.57%

P2: ¢Usted comprendio la explicacion que el médico le brindo sobre la evolucién de

suproblema de salud por el cual permanecié hospitalizado?

77.1% 22.86%

P3: ¢Usted comprendi6 la explicacién de los médicos sobre los medicamentos

que recibiédurante su hospitalizacién: beneficios y efectos adversos?

75.7% 24.29%

P4: ;Usted comprendi6 la explicacion que los médicos le brindaron sobre los

resultados delos analisis de laboratorio que le realizaron?

77.1% 22.86%

P5: ¢Al alta, usted comprendid la explicacion que los médicos le brindaron sobre los

medicamentos y los cuidados para su salud en casa?

73.6% 26.43%
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P6: ¢ Los tramites para su hospitalizacion fueron rapidos?

Satisfecho Insatisfecho

70.7% 29.29%

P7: ¢ Los andlisis de laboratorio solicitados por los médicos se realizaron rapidos?

Satisfecho Insatisfecho

70.7% 29.29%

P8: ¢Los examenes radiologicos (rayos X, ecografias, tomografias, otro) se

realizaronrapido?

Satisfecho Insatisfecho

71.4% 28.57%

P9: ¢ Los tramites para el alta fueron rapidos?

Satisfecho Insatisfecho

70.0% 30.0%

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

Satisfecho Insatisfecho

74.3% 25.71%

P11: ¢ Los alimentos le entregaron a temperatura adecuada y de manera higiénica?

Satisfecho Insatisfecho

69.3% 30.71%
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P12: ¢ Se mejoré o resolvié el problema de salud por el cual se hospitalizo?

Satisfecho Insatisfecho

64.3% 35.71%

P13: ¢ Durante su hospitalizacién se respeté su privacidad?

Satisfecho Insatisfecho

75.7% 24.29%

P14: ¢ El trato del personal de obstetra/enfermeria fue amable, respetuoso y con paciencia?

Satisfecho Insatisfecho

75.7% 24.29%

P15: ¢ El trato de los médicos fue amable, respetuoso y con paciencia?

Satisfecho Insatisfecho

78.6% 24.43%

P16: ¢ El trato del personal de nutricion fue amable, respetuoso y con paciencia?

Satisfecho Insatisfecho

75.7% 24.29%

P17: ¢El trato del personal encargado de los trAmites de admision o alta fue

amable,respetuoso y con paciencia?

Satisfecho Insatisfecho

74.3% 25.71%
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P18: (El personal de enfermeria mostro interés en solucionar cualquier
problema durantesu hospitalizacién?

Satisfecho Insatisfecho

76.4% 23.57%

P19: ¢ Los ambientes del servicio fueron comodos y limpios?

Satisfecho Insatisfecho

55.7% 44.29%

P20: ¢ Los servicios higiénicos para los pacientes estuvieron limpios?

Satisfecho Insatisfecho

53.6% 46.46%

P21: ¢Los equipos estuvieron disponibles y se contd con materiales necesarios para

suatencion?

Satisfecho Insatisfecho

55.7% 44.29%

P22: ¢ La ropa de cama colchdn y frazada fueron las adecuadas?

Satisfecho Insatisfecho

58.6% 41.43%
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Tabla 3:

Tabla de frecuencias de las respuestas de usuarios de Hospitalizacion del 2023

Satisfecho (+) Insatisfecho(-)

Preguntas / Dimensiones

P1
P2 108 77.1 32
P3 106 75.7 34
P4 108 77.1 32
P5 103 73.6 37
Fiabilidad 539 77.0 161
P6 99 70.7 41
P7 99 70.7 41
P8 100 71.4 40
P9 98 70.0 42
Capacidad de Respuesta 396 70.7 164
P10 104 74.3 36
P11 97 69.3 43
P12 90 64.3 50
P13 106 75.7 34
Seguridad 397 70.9 163
P14 106 75.7 34
P15 110 78.6 30
P16 106 75.7 34
P17 104 74.3 36
P18 107 76.4 33
Empatia 533 76.1 167 23.86
P19 78 55.7 62 44.29
P20 75 53.6 65 46.43
P21 78 55.7 62 44.29
P22 82 58.6 58 41.43
Aspectos Tangibles 313 55.9 247 44.11
PORCENTAJE TOTAL 2178 70.7 902 29.29

El grafico muestra que el 70.7% de los encuestados estan satisfechos con
su hospitalizacion, mientras que el 29.3% estan insatisfechos. Esto sugiere
gue la mayoria de los usuarios de hospitalizacion estan satisfechos con la

atencionque recibieron.

Es importante tener en cuenta que este grafico solo muestra los resultados
de una encuesta especifica. Es posible que los resultados sean diferentes
para otras encuestas, dependiendo de la poblacion encuestada y la

pregunta especificaque se pregunte.
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Tabla 4
Leyenda de priorizacion segun porcentaje de insatisfaccion en Hospitalizacién

Porcentaje de  Categoria
insatisfaccion

40 — 60% En Proceso (Amarillo)

<40 _

SATISFECHOS [ +) INSATISFECHOS (- )

Porcentaje Total 2178 70.71 902
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Tabla 5

Porcentaje de satisfaccion e insatisfaccion segin dimensiones

w N =0

|
1.

BirEnsiones Satisfec | Insatifech
ho(+) o(-)
FIABILIDAD 77.0 23.00
CAPACIDAD DE RESPUESTA 70.7 29.29
SEGURIDAD 70.9 29.11
EMPATIA 76.1 23.9
ASPECTOS TANGIBLES 55.9 4411
TOTAL DIMENSIONES 70.7 29.3

El grafico muestra que la satisfaccion de los usuarios del INCN es alta en
general, pero varia segun la dimension. Ladimension con mayor satisfaccion
es la "Fiabilidad", seguida de la "Capacidad de respuesta" y la "Seguridad".

La dimension con menor satisfaccion es la "Aspectos tangibles".

Es importante tener en cuenta que este grafico solo muestra los resultados de
una encuesta especifica. Es posible que los resultados sean diferentes para
otras encuestas, dependiendo de la poblaciéon encuestada y la pregunta

especificaque se pregunte.

Los investigadores que realicen la encuesta de satisfaccion de los usuarios
del INCN deben preguntar a los encuestados sobre su satisfaccion con los

siguientes temas en cada dimension:

Fiabilidad:
La precision de la informacién proporcionada por el personal
La puntualidad de la atencién

La continuidad de la atenciéon

Capacidad de respuesta:
La rapidez con la que se responde a las solicitudes

La disposicion del personal a ayudar

Seguridad:
La limpieza y la higiene de las instalaciones

La seguridad del personal y los pacientes

Empatia:

La atencién personalizada

2. La comﬁrensién de las necesidades de los ﬁacientes
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[J Aspectos tangibles:
1. Lacomodidad de las instalaciones
2. Lacalidad de la comida

Gréfico 15:

Evaluacion de satisfaccion de los Usuarios Externos en Salud, hospitalizacién INCN - Dimension:
Fiabilidad

100

%

P1 P2 P3 P4 P5 Total
Fiabilidad

| i + ] i -
Fuente:DCS-DGSP/MINSA Satisfecho (+) Insatisfecho (

dd.mm.aa

El grafico de la imagen muestra el porcentaje de usuarios satisfechos e
insatisfechos con cada item de la dimension de fiabilidad. En general, el

nivel de satisfaccién es alto, con un promedio de 77.1%.

El item con mayor porcentaje de satisfaccion es P1, con un 89%. Esto indica
gue los usuarios estan satisfechos con la informacién que les brinda el

personal de salud sobre su diagnéstico y tratamiento.

El item con menor porcentaje de satisfaccion es P5, con un 23%. Esto
indica que algunos usuarios tuvieron dificultades para obtener una cita

médica con facilidad.
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Gréfico 16:

Evaluacion de satisfaccion de los Usuarios Externos en Salud, hospitalizacion INCN -
Dimension:Capacidad de Respuesta

100

80 70.7 70.7 714 70.0 70.7

%

P6 P7 P8 P9 Total
Capacidad de
Fuente:DCS-DGSP/MINSA
W Satisfecho (+) M Insatisfecho (- Respuesta

dd.mm.aa

El grafico de la imagen muestra el porcentaje de usuarios satisfechos e
insatisfechos con cada item de la dimension de capacidad de respuesta. En

general, el nivel de satisfaccion es alto, con un promedio de 70.7%.

El item con mayor porcentaje de satisfaccion es P7, con un 73.2%. Esto
indica que los usuarios estan satisfechos con ladisposicion del personal de

salud para ayudarlos en todo momento.

El item con menor porcentaje de satisfaccion es P6, con un 69%. Esto
indica que algunos usuarios tuvieron que esperar mas de lo esperado para

que el personal de salud respondiera a sus necesidades.
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Gréfico 17:

Evaluacion de satisfaccion de los Usuarios Externos en Salud, hospitalidad INCN -
Dimension:Seguridad

100

X
P10 P11 P12 P13 Total
Seguridad
Fuente:DCS-DGSP/MINSA B Satisfecho (+) u Insatisfecho(-)
dd.mm.aa

El grafico de la imagen muestra el porcentaje de usuarios satisfechos e
insatisfechos con cada item de la dimension de seguridad. En general, el

nivel de satisfaccion es alto, con un promedio de 74.3%.

El item con mayor porcentaje de satisfaccion es P10, con un 89%. Esto

indica que los usuarios se sintieron seguros enel hospital.

El item con menor porcentaje de satisfaccion es P13, con un 69%. Esto
indica que algunos usuarios no se sintieron comodos con las medidas de

higiene y limpieza del hospital.
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Grafico 18:

Evaluacion de satisfaccion de los Usuarios Externos en Salud, hospitalizaciéon INCN -
Dimension:Empatia

100
74.3 76.4

P14 P15 P16 P17 P18 Total
Empatia
Fuente:DCS-DGSP/MINSA | Satisfecho (+) W Insatisfecho(-)
dd.mm.aa

El grafico de la imagen muestra el porcentaje de usuarios satisfechos e
insatisfechos con cada item de la dimension deempatia. En general, el nivel

de satisfaccioén es alto, con un promedio de 77%.

El item con mayor porcentaje de satisfaccion es P14, con un 89%. Esto
indica que los usuarios se sintieron tratados con amabilidad, respeto y

paciencia por parte del personal de salud.

El item con menor porcentaje de satisfaccion es P16, con un 75%. Esto
indica que algunos usuarios no se sintieron completamente informados

sobre su diagndstico y tratamiento.
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Gréfico 19:

Evaluacion de satisfaccion de los Usuarios Externos en Salud, hospitalizacion INCN -
Dimension:Aspectos Tangibles

100
80
55.7 55.7 58.6 55.9
X
P19 P20 P21 P22 Total
Tangibles
Fuente:DCS-DGSP/MINSA B Satisfecho (+) ] Insatisfecho(-)

dd.mm.aa

El grafico de la imagen muestra el porcentaje de usuarios satisfechos e
insatisfechos con cada item de la dimension de aspectos tangibles. En

general, el nivel de satisfaccion es alto, con un promedio de 73.2%.

El item con mayor porcentaje de satisfaccion es P19, con un 81.4%. Esto
indica que los usuarios consideraron que lalimpieza y la higiene del hospital

eran adecuadas.

El item con menor porcentaje de satisfaccion es P18, con un 69%. Esto
indica que algunos usuarios consideraron quelos equipos y materiales del

hospital no estaban en buen estado.
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EVALUACION DE LA SATISFACCION DE LOSUSUARIOSEN EL SERVICIO DE EMERGENCIA
DEL INCN 2023

(MUESTRA DE ESTUDIO 256 USUARIOS)

Condicién de los encuestados

Grafico 20
Proporcién de encuestados entre usuarios y acompafiantes

Tipo de Paciente

.3 1%

69%

M Usuario B Acompafiante

El grafico muestra que el 69% de los encuestados eran acompafiantes,
mientras que el 31% eran usuarios. Esto significa que, de los 256
encuestados, 177 eran acompafiantesy 79 eran usuarios. Estos resultados
indican que la mayoria de los encuestados eran acompafiantes, mientras

gue una minoria eran usuarios:

La mayor probabilidad de que los acompafiantes completen las encuestas
se atribuye alas circunstancias inherentes al entorno de atencién médica de
emergencia. En muchos casos, los usuarios que requieren asistencia
pueden encontrarse en situaciones de malestar o atencibn médica
inmediata, lo que limita su capacidad para dedicar tiempo oatencién a la
realizacion de encuestas. Esta condicion puede dificultar que algunos
usuarios completen las encuestas proporcionadas por el servicio. Por el
contrario, los acompafiantes, al no estar directamente involucrados en la
atencion inmediata, puedenestar mas disponibles y dispuestos, lo que lleva
a una mayor probabilidad de que ellos completen la encuesta a nombre de

los usuarios que acompafan.
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Grafico 21
Proporcién de encuestados segln sexo

Sexo

38%

63%

M Masculino [0 Femenino

El grafico muestra la proporcion de encuestados segun el sexo. El grafico
muestra queel 38% de los encuestados eran hombres, mientras que el 63%

eran mujeres. Esto significa que, de los 256 encuestados, 98 eran hombres

y 158 eran mujeres.

Gréfico 22

Proporcién de encuestados segun nivel de estudios

Nivel de Estudio

Superior Universitario 10
Superior Tecnico 23
Secundaria 11
Primaria 11
Analfabeto 0

El grafico muestra que la mayor proporcién de encuestados tenia educacién
secundaria (41%), seguida de educacién superior técnica (23%) vy
educacion superior universitaria (10%). La proporcion de encuestados con

educacion primaria (11%) y analfabetos (0%)fue muy baja.

Este resultado indica que la mayoria de los encuestados tenian un nivel
educativo medioo superior. Esto puede deberse a que las personas con un
nivel educativo mas alto sonmas propensas a buscar atencién médica, o a

gue estan mas dispuestas a responder aencuestas sobre la salud.
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Grafico 23

Proporcién de encuestados segln tipo de seguro

Tipo de seguro por el cual se atiende

100
90
80
70
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50
40
30
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SIS SOAT Ninguno

El grafico muestra que el 72% de los encuestados tenian seguro del Sistema
Integral de Salud (SIS), mientras que el 0% tenian seguro del Seguro
Obligatorio de Accidentes deTransito (SOAT) y el 28% no tenian seguro.

Este resultado indica que el SIS es la principal fuente de cobertura de salud
para los usuarios del servicio de emergencia del INCN. Esto puede deberse
a que el SIS es un programa de salud publica que brinda cobertura gratuita

a los ciudadanos peruanos debajos ingresos.
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Grafico 24

Proporcién de encuestados divididos en categoria de pacientenuevo y continuador

Tipo de paciente

5%

\

W Nuevo M Continuador

TABLA : PORCENTAJE GENERAL DE SATISFACCION INSATISFACCION SEGUN PREGUNTAS
ANALIZADAS —-EMERGENCIA INCN - 2023
PREGUNTAS:

P1: ¢Usted o su familiar fueron atendidos inmediatamente a su llegada a emergencia, sin
importar su condicidn socioeconémica?

82.8% 17.19%

P2: ¢ Usted o su familiar fueron atendidos considerando la gravedad de su salud?

81.6% 18.36%

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

90.6% 9.38%

P4: ¢ El médico que lo atendié mantuvo suficiente comunicacién con usted o sus

familiares para explicarles el seguimiento de su problema de salud?

89.8% 10.16%
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P5: ¢La farmacia de emergencia conté con los medicamentos que receté el

médico?

Satisfecho Insatisfecho

30.9% 69.08%

P6: ¢ La atencién en caja o el mddulo de admision fue rapida?

Satisfecho Insatisfecho

87.3% 12.75%

P7: ¢ La atencion en el laboratorio de emergencia fue rapida?

Satisfecho Insatisfecho

83.5% 16.47%

P8: ¢ La atencion para tomarse exdmenes radioldgicos fue rapida?

Satisfecho Insatisfecho

87.6% 12.40%

P9: ¢ La atencion en la farmacia de emergencia fue rapida?

Satisfecho Insatisfecho

78.7% 21.29%

P10: ¢ El médico que le atendi6 le brindd el tiempo necesario para contestar sus
dudas o preguntas sobre su problema de salud?

Satisfecho Insatisfecho

91.8% 8.20%

P11: ¢ Durante su atencién en emergencia se respetd su privacidad?

Satisfecho Insatisfecho

91.4% 8.59%
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P12: ¢ El médico que le atendié le realizé un examen fisico completo y minucioso por el
problema de salud por el cual fue atendido?

91.4% 8.63%

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

88.4% 11.55%

P14: ¢ El personal de emergencia lo traté con amabilidad, respeto y paciencia?

63.3% 36.72%

P15: ¢ El personal de emergencia le mostré interés para solucionar cualquier problema que
se presentd durante su atencion?

62.9% 37.11%

P16: ¢ Usted comprendié la explicacién que el médico le brindé sobre el problema de salud o
resultado de la atencién?

96.43% 9.84%

P17: ¢Usted comprendié la explicacion que el médico le brindé sobre los

procedimientos o andlisis que le realizaron?

90.9% 9.13%

P18: ¢Usted comprendié la explicacién que el médico le brinddé sobre el

tratamiento que recibié: tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos?

89.2% 10.80%
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P19: ¢Los carteles, letreros y flechas del servicio de emergencia le parecen

adecuados para orientar a los pacientes?

Satisfecho Insatisfecho

87.9% 12.11%

P20: ¢La emergencia cont6 con personal para informar y orientar a los

pacientes?
Satisfecho Insatisfecho
75.4% 24.61%

P21: ¢La emergencia conté con equipos disponibles y materiales necesarios

para su atencion?

Satisfecho Insatisfecho

83.2% 16.80%

P22: ¢Los ambientes del servicio de emergencia estuvieron limpios y comodos?

Satisfecho Insatisfecho

92.2% 7.81%
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Tabla 11
Tabla de frecuencias de las respuestas de

Satisfecho (+)

Preguntas / Dimensiones

%

usuarios de

Insatisfecho(-)

%

P1 212 82.8 44 17.19
P2 209 81.6 47 18.36
P3 232 90.6 24 9.38
P4 230 89.8 26 10.16
P5 77 30.9 172 69.08
Fiabilidad 960 75.4 313 24.59
P6 219 87.3 32 12.75
P7 208 83.5 41 16.47
P8 219 87.6 31 12.40
P9 196 78.7 53 21.29
Capacidad de Respuesta 842 84.3 157 15.72
P10 235 91.8 21 8.20
P11 234 91.4 22 8.59
P12 233 91.4 22 8.63
P13 222 88.4 29 11.55
Segurida 924 90.8 94 9.23
d
P14 162 63.3 94 36.72
P15 161 62.9 95 37.11
P16 229 90.2 25 9.84
P17 229 90.9 23 9.13
P18 223 89.2 27 10.80
Empatia 1004 79.2 264 20.82
P19 225 879 | 31 12.11
P20 193 75.4 63 24.61
P21 213 83.2 43 16.80
P22 236 92.2 20 7.81
Aspectos Tangibles 867 84.7 157 | 15.33
PORCENTAJE TOTAL 4597 82.4 985 17.65
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Tabla 12

Leyenda de priorizacién segun porcentaje de insatisfacc

Porcentaje de Categoria
insatisfaccion

40 — 60% En Proceso (Amarillo)

Tabla 13

Porcentaje de satisfaccion e insatisfaccion segun dimensiones

Dimensiones Satisfec |Insatifec

ho ho

(+) (-)
FIABILIDAD 75.4 24.59
CAPACIDAD DE RESPUESTA |84.3 15.72
SEGURIDAD 90.8 9.23
EMPATIA 79.2 20.8
ASPECTOS TANGIBLES 84.7 15.33
TOTAL DIMENSIONES 82.4 17.6

La encuesta evalud cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, empatia y aspectos tangibles.

Fiabilidad

La dimensién de fiabilidad se refiere a la capacidad del servicio de emergencia
de proporcionar la atencion necesaria de forma oportuna y eficiente. En esta
dimension, el porcentaje de usuarios satisfechos es del 75,4%. Esto indica que
los usuarios consideran que el servicio de emergencia responde a sus

necesidades de forma rapida y eficaz.

Capacidad de respuesta

La dimension de capacidad de respuesta se refiere a la prontitud con la que el
servicio de emergencia llega al lugar de la emergencia. En esta dimension, el
porcentaje de usuarios satisfechos es del 84,3%. Esto indica que los usuarios

consideran que el servicio de emergencia llega al lugar de la emergencia en un

®
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tiempo razonable.

Seguridad

La dimensién de seguridad se refiere a la sensacion de seguridad que los
usuarios tienen al utilizar el servicio de emergencia. En esta porcentaje
de usuarios satisfechos es del 90,8%. Esto indica que los usuarios consideran

que el servicio de emergencia es seguro y confiable.

Empatia

La dimensién de empatia se refiere a la atencion y comprension que los usuarios
reciben del personal del servicio de emergencia. En esta dimension, el
porcentaje de usuarios satisfechos es del 79,2%. Esto indica que los usuarios
consideran que el personal del servicio de emergencia es amable, comprensivo

y Se preocupa por sus necesidades.

Aspectos tangibles

La dimension de aspectos tangibles se refiere a la infraestructura, los equipos
ylos materiales utilizados por el servicio de emergencia. En esta dimension, el
porcentaje de usuarios satisfechos es del 84,7%. Esto indica que los usuarios
consideran que la infraestructura, los equipos y los materiales del servicio de

emergencia son adecuados y cumplen con sus expectativas.

Los resultados de la encuesta muestran que el servicio de emergencia del INCN
es un servicio que brinda una respuesta adecuada a las necesidades de los

usuarios.
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Gréfico 25:
Evaluacion de satisfaccion de los Usuarios Externos en Salud, emergencia INCN - Dimension:
Fiabilidad
Evaluacion de la Satisfacion de los Usuarios Externos en Salud
......... (........) DIRESA... Dimension: Fiabilidad
100 50,6 39.8
828 21.6
75.4
80 1— 69.08
60 +—
B
40 T 30.5
24.59
18.36
20 - 938 10.16 B
0 .
P1 P2 P3 P4 P5 Total
Fiabilidad
m Satisfecho (+) m Insatisfecho(-)
Fuente:DCS-DGSP/MINSA
dd.mm.aa

En general, los usuarios del servicio de emergencia del INCN estan
satisfechos con la fiabilidad del servicio. Sin embargo, hay algunas areas en

las que se puede mejorar.

P1: ¢Usted o su familiar fueron atendidos inmediatamente a su llegada a

emergencia, sin importar su condicién socioeconémica?

El 82,8% de los usuarios estan satisfechos con la atencion inmediata que
recibieron. Sin embargo, el 17,19% de los usuarios no estan satisfechos.
Esto podria deberse a que algunos usuarios tuvieron que esperar mas de lo

esperado para recibir atencion

Para mejorar ain mas la satisfaccion de los usuarios en esta area, se

recomienda:

» Aumentar el nUmero de personal de emergencia

» Mejorar la coordinacién entre los departamentos

P2: ¢Usted o su familiar fueron atendidos considerando la gravedad de su

salud?
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El 81,6% de los usuarios estan satisfechos con la atenciéon que recibieron,
considerando la gravedad de su salud. Sin embargo, el 18,36% de los
usuarios no estan satisfechos. Esto podria deberse a que algunos usuarios
sienten que no recibieron la atencidon que necesitaban, o que la atencion

gue recibieron no fue adecuada para su condicién.

Para mejorar la atencion que se brinda a los pacientes con condiciones

graves, el servicio de emergencia podria:

» Proporcionar capacitacion adicional al personal sobre cémo evaluar la
gravedad de las condiciones de salud

» Desarrollar protocolos de atencién para pacientes con condiciones
especificas

» Proporcionar acceso a especialistas cuando sea necesario

P5: ¢La farmacia de emergencia cont6é con los medicamentos que receté el

médico?

Solo el 30,9% de los usuarios estan satisfechos con la disponibilidad de los
medicamentos que recetd el médico. El 69,08% de los usuarios no estan
satisfechos. Esto podria deberse a que los medicamentos no estaban
disponibles en la farmacia de emergencia, o que los usuarios tuvieron que
esperar para que los medicamentos fueran entregados desde otra
ubicacion.
Para mejorar la disponibilidad de los medicamentos, el servicio de
emergencia podria:

» Aumentar el inventario de medicamentos en la farmacia de emergencia

» Desarrollar relaciones con farmacias cercanas para garantizar la
disponibilidad de medicamentos

» Implementar un sistema de seguimiento del medicamento
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Gréfico 26:

Evaluacion de satisfaccion de los Usuarios Externos en Salud, emergencia INCN - Dimensién:

Capacidad de respuesta

Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en Salud
................ (....) DIRESA ....... Dimension: Capacidad de Respuesta

100
87.3 . 87.6 s
78.7
80 +—
60 +—
xR
40 +—
21.29
20 +— 1275 16.47 1940 15.72
0
P6 P7 P8 P9 Total
Fuente:DCS-DGSP/MINSA u satisfecho (2 w nsatisfecho) Capacidad de
dd.mm.aa Respuesta

La dimension de capacidad de respuesta se refiere a la capacidad del
servicio de emergencia para brindar atencién oportuna y eficiente. En
general, los usuarios del servicio de emergencia del INCN estan satisfechos
con la capacidad de respuesta del servicio.

Los usuarios estan particularmente satisfechos con la rapidez de la atencion
en el laboratorio de emergencia (P7: 83,5% satisfechos) y en los examenes
radiologicos (P8: 87,6% satisfechos). También estan satisfechos con la

rapidez de la atencién en caja o el modulo de admisién (P6: 87,3%
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satisfechos).

Sin embargo, hay algunas areas en las que se puede mejorar la capacidad

de respuesta del servicio.

e P9: Atencion en farmacia de emergencia

Solo el 78,7% de los usuarios estan satisfechos con la rapidez de la
atencion en la farmacia de emergencia. El 21,29% de los usuarios no estan
satisfechos. Esto podria deberse a que algunos usuarios tuvieron que

esperar mas de lo esperado para recibir sus medicamentos.

Para mejorar la rapidez de la atencion en la farmacia de emergencia, el

servicio podria:

» Aumentar el nimero de personal en la farmacia de emergencia

» Mejorar la coordinacion entre la farmacia de emergencia

Grafico 27:
Evaluacion de satisfaccion de los Usuarios Externos en Salud, emergencia INCN - Dimension:
Seguridad
Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en Salud
............. (...-......) DIRESA ...... Dimension: Seguridad
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0
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Fuente:DCS-DGSP/MINSA u Satisfecho (+) m Insatisfecho(-)
dd.mm.aa

La dimension de seguridad se refiere a la capacidad del servicio de
emergencia para brindar atencion segura y respetuosa. En general, los
usuarios del servicio de emergencia del INCN estan satisfechos con la

seguridad del servicio.
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Los usuarios estan particularmente satisfechos con el tiempo que el médico
les dedic6 para responder a sus dudas o preguntas (P10: 91,8%
satisfechos) y con el respeto a su privacidad (P11: 91,4% satisfechos).
También estan satisfechos con el examen fisico completo y minucioso que

les realiz6 el médico (P12: 91,4% satisfechos).

Sin embargo, hay algunas areas en las que se puede mejorar la seguridad
del servicio.

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

El 88,4% de los usuarios estan satisfechos con la resoluciéon o mejora de su
problema de salud. El 11,55% de los usuarios no estan satisfechos. Esto
podria deberse a que algunos usuarios no recibieron la atencion adecuada

para su condicion, o que su condicién no mejoré como esperaban.

Para mejorar la resolucion de los problemas de salud, el servicio de
emergencia podria:

» Proporcionar capacitacion adicional al personal sobre cdmo diagnosticar y
tratar condiciones especificas

» Desarrollar protocolos de atencién para pacientes con condiciones
especificas

» Proporcionar acceso a especialistas cuando sea necesario

Grafico 28:
Evaluacion de satisfaccion de los Usuarios Externos en Salud, emergencia INCN - Dimension:
Empatia
Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en Salud
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Dimension de empatia se refiere a la capacidad del servicio de emergencia
para brindar atenciéon compasiva y comprensiva. En general, los usuarios del
servicio de emergencia del INCN estan menos satisfechos con la empatia del

servicio que con otras dimensiones.

Los usuarios estan particularmente satisfechos con la comprensiéon de la
explicacion del médico sobre el problema de salud o resultado de la atencién
(P16: 90,2% satisfechos), los procedimientos o analisis que le realizaron
(P17: 90,9% satisfechos) y el tratamiento que recibié (P18: 89,2%
satisfechos).

Sin embargo, hay algunas areas en las que se puede mejorar la empatia del

servicio.

P14: Trato amable, respetuoso y paciente

Solo el 63,3% de los usuarios estan satisfechos con el trato que les brindé el
personal de emergencia. El 36,72% de los usuarios no estan satisfechos.
Esto podria deberse a que algunos usuarios se sintieron ignorados o

maltratados.

Para mejorar el trato que el personal de emergencia brinda a los usuarios, el
servicio podria:

» Capacitar al personal en comunicacion efectiva y empatia

> Establecer expectativas claras con los usuarios sobre el tipo de trato que
recibiran

» Proporcionar oportunidades para que los usuarios proporcionen comentarios

sobre su experiencia

P15: Interés en solucionar problemas

Solo el 62,9% de los usuarios estan satisfechos con el interés que mostré el
personal de emergencia en solucionar cualquier problema que se presenté
durante su atencién. El 37,11% de los usuarios no estan satisfechos. Esto
podria deberse a que algunos usuarios se sintieron desatendidos o que sus

problemas no fueron resueltos.

Para mejorar el interés que el personal de emergencia muestra en solucionar
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problemas, el servicio podria:

» Capacitar al personal en resolucién de problemas

» Establecer procesos para abordar los problemas de manera oportuna y
efectiva

» Proporcionar oportunidades para que los usuarios proporcionen comentarios

sobre su experiencia.

Grafico 29:
Evaluacion de satisfaccién de los Usuarios Externos en Salud, emergencia INCN - Dimension:
Aspecto Tangible
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La dimensién de aspecto tangible se refiere a la capacidad del servicio de emergencia
para brindar un entorno seguro y cémodo. En general, los usuarios del servicio de

emergencia del INCN estan satisfechos con el aspecto tangible del servicio.

Los usuarios estan particularmente satisfechos con la limpieza y comodidad de los
ambientes del servicio de emergencia (P22: 92,2% satisfechos).

Sin embargo, hay algunas &reas en las que se puede mejorar el aspecto tangible del
servicio.

P19: Carteles, letreros y flechas

El 87,9% de los usuarios estan satisfechos con los carteles, letreros y flechas del servicio

de emergencia.

El 12,11% de los usuarios no estan satisfechos. Esto podria deberse a que algunos
usuarios no encontraron la informacion que necesitaban o que la informacién no estaba

clara o actualizada.
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Para mejorar los carteles, letreros y flechas del servicio de emergencia, el servicio
podria:

» Revisar la ubicacién y el contenido de los carteles, letreros y flechas para garantizar que
sean faciles de encontrar y que proporcionen informacion clara y actualizada.

> Proporcionar capacitacion al personal sobre cdmo utilizar los carteles, letreros y flechas

para orientar a los pacientes.

P20: Personal para informar y orientar a los pacientes
El 75,4% de los usuarios estan satisfechos con la disponibilidad de personal para
informar y orientar a los pacientes. El 24,61% de los usuarios no estan satisfechos. Esto
podria deberse a que algunos usuarios tuvieron que esperar para recibir informacién o
orientacion, o que la informacion que recibieron no fue suficiente.
Para mejorar la disponibilidad de personal para informar y orientar a los pacientes, el
servicio podria:

» Asignar mas personal a las areas de recepcién y admision.

» Proporcionar capacitacion al personal sobre como proporcionar informacion y orientacion

a los pacientes.

P21: Equipos y materiales disponibles

El 83,2% de los usuarios estan satisfechos con la disponibilidad de equipos y materiales
necesarios para su atencion. El 16,80% de los usuarios no estan satisfechos. Esto
podria deberse a que algunos usuarios tuvieron que esperar para recibir la atencién que

necesitaban, o que la atencién que recibieron no fue adecuada.

Para mejorar la disponibilidad de equipos y materiales necesarios para la atencion, el
servicio podria:

» Realizar un inventario regular de equipos y materiales.

> Reponer los equipos y materiales que se estén agotando.

» Desarrollar un plan de contingencia para casos de emergencia.

CONCLUSIONES GENERALES

En general, los resultados de la evaluaciéon de la satisfaccion de los usuarios externos en salud,
consulta externa del INCN, en relacion al trato del personal médico y de consulta externa, son
positivos. El 65.50% de encuestados entre usuarios y acompafantes calificaron el trato del

personal como bueno o excelente; detallando que el personal médico y de consulta externa
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(orientadores) del INCN esta en general capacitado y preparado para brindar una atencién de
calidad al problema de salud de los usuarios, manteniendo su comprensién y sensibilidad hacia las

necesidades y experiencias de los pacientes.

Sin embargo, es importante sefialar que el 34.5% de los usuarios calificaron el trato del personal
administrativo de consulta externa como regular o malo; Gsea, insatisfechos respecto a sus
necesidades y expectativas especificas que no estan siendo atendidas por el personal del INCN,
tales como que no se garantiza la entrega de medicamentos en el area de farmacia, el deterioro del
trato del personal de atencién en ventanilla de las areas de admision de cita, recepcion de historias
clinicas, caja y médulo de atencion SIS; quienes a declaraciones de los encuestados, en reiteradas
oportunidades no han brindado una atencién correcta e incluso otorgado informacién errénea o

incompleta.

Respecto al servicio de hospitalizacion del INCN es positivo en general (exactamente el 70.7% de
satisfaccién, que se encuentra por encima del 29.3% total de los usuarios insatisfechos),
pero podria mejorarse en dos areas: el trato de las enfermeras y la limpieza del lugar. Para mejorar
el trato de las enfermeras, el INCN podria capacitar al personal en comunicacién efectiva, manejo
del estrés y empatia. Para mejorar la limpieza del lugar, el INCN podria implementar un programa
de limpieza y desinfeccién regular, asignar personal suficiente y proporcionar al personal los
suministros y el equipo necesarios. Al implementar estas recomendaciones, el INCN podria crear

un entorno de atencién al paciente ain mas seguro, acogedor y de alta calidad.

Finalmente, el servicio de emergencia del INCN es un servicio que brinda una respuesta adecuada
a las necesidades de los usuarios. Esto se refleja en el alto porcentaje de usuarios que se
encuentran satisfechos con la atencion recibida, que es de 82,4%. Sin embargo, existen algunas
areas en las que se puede mejorar con un nimero de insatisfaccion de 17.6%. Teniendo tres areas
de mejora la Disponibilidad de medicamentos y el tiempo de atencidn en la farmacia de emergencia
y trato del personal de enfermeria. Para una mejora en la area de farmacia, el INCN deberia
aumentar el stock de medicamentos, asegurando que los medicamentos mas utilizados estén
disponibles, que optimice los procesos de atencion y aumentar el nUmero de personal e en las
horas pico. Por ultimo, para una mejora en trato del personal de enfermeria, el INCN deberia
asegurar que los profesionales de enfermeria tengan la capacitacién y los recursos necesarios para
brindar una atencion de calidad. Si el INCN implementa estas mejoraras, aumentaria la satisfaccién
de los usuarios del servicio de emergencia y asi brindar una atencién de calidad a las personas que

lo necesitan.

CONCLUSIONES ESPECIFICAS

1. Los resultados de satisfaccion indican que la mayoria de los usuarios de Consulta externa
del INCN (65.50%) calificaron la calidad de la atencion médica que recibieron como buena

o excelente. Esto es un resultado positivo, pero sugiere que hay un margen de mejora para
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el INCN.

El 345 % de los usuarios calificd la calidad de la atencion médica como regular o
insatisfecha conforme al prospecto de mejora de fiabilidad del personal de consulta externa
(ventanillas de consulta eterna) en la atencion recibida, la gestion del tiempo de citas, la

actualizacién de los sistemas y procesos, y la mejora de la comunicacion con los usuarios.

El INCN debe de trabajar en garantizar que los pacientes sean atendidos en su horario
programado y que la atencion del personal técnico u administrativo que asiste las consultas
médicas sea empatico y acertado al momento de brindar la informacién necesaria respecto
a la entrega de la historia clinica y de la admisién de citas médicas.

Dentro de las estadisticas mencionadas, como punto a favor del area de consulta eterna se
observa que la empatia del personal médico del INCN como buena o excelente. Sin
embargo, un porcentaje de los usuarios calificaron los aspectos tangibles de la atencién
recibida en el INCN como regular o insatisfecho; tales como, la dificultad para la obtencion
de citas médicas e incluso con la adquisicion de exdmenes de laboratorio y del area de
radiologia.

Los resultados de la encuesta de satisfaccion de los usuarios del servicio de emergencia
del INCN en el afio 2023 muestran que los usuarios estan, en general, satisfechos con el
servicio. El porcentaje de usuarios satisfechos es del 82,4%, mientras que el porcentaje de
usuarios insatisfechos es del 17,6%.

Sin embargo, hay algunas areas en las que se puede mejorar. En la dimensién de
fiabilidad, se puede mejorar la disponibilidad de medicamentos en la farmacia de
emergencia. En la dimension de capacidad de respuesta, se puede mejorar la rapidez de la
atencion en la farmacia de emergencia. En la dimension de seguridad, se puede mejorar la
resolucién o mejora de los problemas de salud de los usuarios.

Los usuarios del servicio de emergencia del INCN estan particularmente satisfechos con el
tiempo que el médico les dedicd para responder a sus dudas o preguntas, con el respeto a
su privacidad y con el examen fisico completo y minucioso que les realizé el médico.

El servicio de emergencia del INCN es un servicio que brinda una respuesta adecuada a
las necesidades de los usuarios. Sin embargo, existen algunas areas en las que se puede
mejorar para aumentar aiin mas la satisfaccion de los usuarios.

El trato respetuoso y empatico del personal de enfermeria es esencial para la satisfaccion
de los pacientes. Los pacientes hospitalizados se encuentran en una situacion vulnerable, y
es importante que el personal de enfermeria les brinde un trato respetuoso y empatico, que

les haga sentir seguros y cuidados.

La limpieza y el mantenimiento de las instalaciones hospitalarias son fundamentales para
prevenir la propagacién de infecciones. Las habitaciones, los bafios y las areas comunes
deben mantenerse limpios y desinfectados regularmente, para evitar que los pacientes se

expongan a bacterias y otros agentes infecciosos.



PERU Ministerio
de Salud

11.

12.

. “Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres”
Instituto Nacional “Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”
de Ciencias Neurologicas “Afio del Bicentenario del Congreso de la Republica del Pert”

La seguridad de los pacientes es primordial. Los hospitales deben implementar medidas de
seguridad para proteger a los pacientes de lesiones y accidentes. Esto incluye medidas de
seguridad fisicas, como barandillas en las camas y puertas de seguridad, asi como
medidas de seguridad en el manejo de medicamentos y otros procedimientos médicos.

La comunicacion entre el personal médico y los pacientes es fundamental para garantizar
una atencion de calidad. Los pacientes deben estar bien informados sobre su condicion y
tratamiento, y el personal médico debe escuchar atentamente las inquietudes de los

pacientes.
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RECOMENDACIONES

SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA

1. Aumentar la capacidad de trabajadores dentro del area de admision de citas; para facilitar el
acceso de las citas inscritas mediante el sistema de la pagina web en sincronizacién a las
obtenidas de manera presencial.

2. Actualizar el sistema de historias clinicas para que los pacientes sean atendidos en su horario
programado y segun el orden de llegada, sin obtener dilatacién al acceso de la historia clinica.

3. Implementar capacitaciones de atencién al publico enfocado en la empatia, gestiéon de tiempo y
correcta comunicacién a fin de crear un entorno de trabajo que promueva el buen trato a los
usuarios y acompafiantes que se atienden en el INCN; garantizando asi que los pacientes y
usuarios sean escuchados, comprendidos y aceptados; y que se cree un entorno de trabajo que
promueva la comunicacién y colaboracion

4. El INCN puede trabajar para garantizar que los pacientes reciban la informacién correcta y
precisa. Esto puede incluir la capacitacion del personal en la comunicacion efectiva y la
actualizacion de los materiales de informacion.

SERVICIO DE HOSPITALIZACION

1. Fomentar una cultura de respeto y empatia entre el personal de enfermeria y los pacientes.
Esto se puede lograr mediante la capacitacion del personal en comunicacion efectiva, manejo
del estrés y empatia. También se puede promover una cultura de respeto a través de politicas y
procedimientos que protejan los derechos de los pacientes.

2. Mejorar la limpieza y el mantenimiento de los servicios. Esto incluye limpiar y desinfectar
regularmente las habitaciones, los bafos y las areas comunes. También es importante eliminar
los criaderos de mosquitos para prevenir la propagacion de enfermedades transmitidas por
vectores.

3. Implementar medidas para prevenir la entrada de insectos a las salas. Esto puede incluir
instalar mosquiteros en las ventanas y puertas, o utilizar insecticidas.

4. Crear un sistema para que los pacientes puedan reportar problemas de atencién o higiene. Esto

ayudara a que los problemas se identifiquen y se solucionen rapidamente.

SERVICIO DE EMERGENCIA

5. Aumentar el nimero de personal de emergencia puede ayudar a reducir los tiempos de espera
y garantizar que todos los pacientes reciban la atencion que necesitan.

6. Mejorar la coordinacion entre los departamentos puede ayudar a garantizar que los pacientes
reciban un tratamiento integral y eficiente.

7. Garantizar la disponibilidad de medicamentos en la farmacia de emergencia puede ayudar a
evitar retrasos en el tratamiento.

8. Proporcionar acceso a especialistas cuando sea necesario puede ayudar a garantizar que los

pacientes reciban la atencion mas especializada posible.
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