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OFICIO N° JOM'B-2023-OGC-DG-INCN

Señor

Ciro Abel Mestas Valero

Viceministro de Prestaciones y Aseguramiento en Salud
Ministerio de Salud

Presente. -

Informe Anual del Estudio de Medición de la Satisfacción de los usuarios

Externos INCN-2023. Metodología SERVQUAL
ASUNTO:

Informe N“ 255-2023-OGC-1NCNRef.

Unidad Funcional de Gestión de la Calidad en SaludATENCION :

De mi especial consideración

atención al documento de laEs grato dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y en

referencia, remitir adjunto al presente el Informe Anual de los resultados de la “Medición de

Satisfacción de los Usuarios Externos en los Servicios de Consulta Externa,

Hospitalización y Emergencia - Instrumento SERVQUAL” del año 2023. Se adjunta

la

expediente con sesenta (60) folios.

Sin otro en particular, aprovecho la oportunidad para manifestarle los sentimientos de mi

estima personal.

Atentamente. /)

de sal id \ .
iiencias I euroüQícas
General \

MINISTEI
Instituto Nacional ^

Direct

¡JMimiL l'JlíllllW KTTOIO
:iorial de Ciencias Meurológicas

N

Director dei insíitutow

JEMR/hdch

Adj. : adjunto (60 ) folios

c. c.: Oficina de Gestión de la Calidad
Archivo

U

Jr. Ancash 1271

Barrios Altos.

Lima 1 Perú

(511)411-7700
www.incn.gob.pe
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N° Expediente: 23-020214-001 /

INCN-OGC-HCHAVEZH_CX:
23/11/2023 12:06

Tipo Docijmento;

N° Documento:

INFORME

255-2023-OGC-INCN1
Operador:

Fecha Registro:
Interesado;

Asunto;

INCN-OGC-CHAVEZ HORMA HIRMA DORA

PRESENTACION DE INFORME ANUAL DEL ESTUDIO DE MEDICION DE LA SATISFACCION DE LOS USD

ARIOS EXTERNOS INCN-2023 . METODOLOGÍA SERVQUAL

Ind,
N° Destinatario (1) Fecha Registro Remitente (3)Prio

(2)

NCN-DG-MEDINA RUBIO JORGE ENRIO
NORN 2,3 23/11/2023 INCN-OGC-CHAVEZ HORNA HIRMA DORA1i

UE

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

CLAVE INDICACION DEL MOVIMIENTO

06.Por Corresponderle

07.Para Conversar

OS.Aconpañar Antecedente

09.Según Solicitado

10.Según lo coordinado

CLAVE PRIORIDAD

01.Aprobación

02.Atención

03.Su Conocimiento

04.Opinión

05.Informe y Devolver

11.Archivar

12.Acción Inmediata

13.Prepare Contestación

14.Proyecte Resolución

15.Ver Observación

(B) Baja

(I) Inmediato

(MB) Muy baja

(N) Normal

(U) Urgente

N OBSERVACIONES POR MOVIMIENTO

(1) Use Código (2) Use Clave (3) Use Iniciales

IMPORTANTE NO DESGLOSAR ESTA HOJA

http://l 92.168.10.15/stdw/Reportes/Informe 1 .asp?pCodigo=02021 42023 1 000519|2|0 27/11/2023
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INFORME N° 255-2023-OGC-INCN

(MINISTERIO DE SALUD
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M.C. Jorge Enrique MEDINA RUBIO
Director General

A

V I NOV 2023

lOI
Lie. Psi. Hirma Dora Chávez Horna

Jefa de la Oficina de Gestión de la Calioaq

Presentación de Informe Anual del Estudio de Medición de la

Satisfacción de los usuarios Externos INCN-2023. Metodología
SERVQUAL

DE

f
HORA;

ASUNTO

Lima, 27 de noviembre del 2023FECHA

Tengo el agrado de dirigirme a usted, para saludarlo cordialmer te y a la vez remitir a

despacho, el informe anual de los resultados de la “Medición de la Satisfacción de los

Usuarios Externos en los Servicios de Consulta Externa, Hospitalización y

Emergencia - Instrumento SERVQUAL” del año 2023.

su

Agradeceremos remitir el presente documento al Despacho del Vice Ministro de

Prestaciones y Aseguramiento en Salud - Unidad Funcional de Calidad en Salud, para su

conocimiento y los fines consiguientes. Asimismo, la socialización con las diferentes áreas

involucradas de nuestra Institución, tal como lo prevé la normativa sobre el particular, a fin

de iniciar los proyectos de mejora continua.

Sin otro particular, hago propicia la ocasión para expresarle mi mayor consideración.

Atentamente,

MINISTETODE SALUD

Instituto Nacional déqiencias Neurotógicas

7?'

ira Chávez Horna

Jefa de la Oficina de Gestión de la Calidad
Lie. Hirmi

T

HDCH/sah

Adj. (feJO ) folios
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MINISTERIO DE SALUD

INSTITUTO NACIONAL DE CIENCIAS NEUROLOGICAS

Oficina de Gestión de la Calidad
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OFICINA C
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INFORME DE LA MEDICIÓN DE LA SATISFACCIÓN DE LOS
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"Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres"

"Año de la unidad, la paz y el desarrollo"
PERÚ Ministerio

de Salud
Instituto Nacional '
de Ciencias Neurotóglcas

PRESENTACION

La Oficina de Gestión de la Calidad del Instituto Nacional de Ciencias Neurológicas,

unórgano encargado de promover el buen servicio al ciudadano, que lidera y

coordina las acciones de mejora de calidad de los servicios que brinda el hospital

el impulso del desarrollo de propuestas de mejora continua de la calidad

de servicios ofrecidos dentrodel centro médico; todo ello mediante la contribución

de las herramientas e instrumentos que coadyuven en el fortalecimiento de calidad

de atención al usuario externo, basándose en evidencias como resultado de la

encuesta de satisfacción de usuarios externos en los diferentes servicios.

es

asi como

El Sistema de Gestión de la Calidad al interior del Instituto Nacional de Ciencias

Neurológicas, impulsa el desarrollo de una gestión 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 implementación

de los mapas de procesos con la finalidad de mejorar los flujos de atención en los

diferentes servicios, cuyopropósito final es buscar el bienestar de la persona, la

familia y la comunidad; mediante laimplementación de un sistema de atención al

usuario que permite identificar y atender lasnecesidades de los pacientes y sus

acompañantes.

El presente documento, consolida la percepción y expectativas del sistema de

atención que se le brinda en los servicios de consulta externa, hospitalización y

aplicó el instrumento SERVQUAL, una metodología que el
emergencia, se

Ministerio de Salud promueve su aplicación para detectar los nudos críticos y

gestionar la implementación de proyectos de mejora continúa.

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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“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres"
“Año de la unidad, la paz y el desarrollo"PERÚ I Ministerio

I de Salud
Instituto Nacional
de Ciencias Neuroló^cas

I. OBJETIVO

Medir la satisfacción del usuario externo en el Instituto Nacional de Ciencias

Neurológicas para la mejora continua de la calidad de atención en salud, mediante

una metodología estandarizada y de aplicación periódica (SERVQUAL).

RESPONSABLES

El estudio está contenido en el Plan de Gestión de Calidad 2023 de la Oficina de

Gestión de la Calidad del Instituto Nacional de Ciencias Neurológicas. La

responsabilidad de su ejecución, evaluación, análisis y monitoreo corresponde a la

Jefatura de la Oficina de Gestión de la Calidad.

El equipo de encuestadores estuvo conformado por tres estudiantes de educación

superior que se contrató, con el fin de realizar la encuesta y evitar el sesgo de la

información.

La digitación de encuestas corrió a cargo de María del Carmen Imán Gonzales,

Giancarlo Olazabal Zumaeta y Guadalupe Aranda Hurtado.

AMBITO DE APLICACIÓN

Usuarios externos de los servicios de consulta externa, hospitalización y

emergencia del Instituto Nacional de Ciencias Neurológicas.

IV. DESCRIPCIÓN DEL INSTRUMENTO

SERVQUAL es un cuestionario con preguntas estandarizadas para la medición de

la calidad de servicio, herramienta desarrollada por Valerle 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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■Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres’

“Año de la unidad, la paz y el desarrollo"

PERÚ! Ministerio
I de Salud

instituto Nacional
de Ciencias Ncurotógicas

Instrumento de la medición: el instrumento utilizado es SERVQUAL modificada,

los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo, incluye
para su uso en

22 preguntas de expectativas y 22 preguntas de percepciones, distribuido en 5

criterios de evaluación 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 ofreció y pactó.

Capacidad de Respuesta: expresado en las preguntas del 06 al 09, relacionadas

a la disposición y buena voluntad de ayudar a los usuarios y proveerlos de un

servicio rápido y oportuno.

Seguridad: expresado a las preguntas 10 al 13, relacionadas con la cortesía y

habilidad para transmitir credibilidad, confianza y confidencialidad en la atención con

inexistencia de peligros, riesgos o dudas.
•yo
o

o

^VOFICINA DÉ C£ST!0n/P-,
OE LA CALIDAD 7|y

Empatia: expresado en las preguntas del 14 al 18, relacionadas a la disponibilidad

el lado del otro, pensar primero en el paciente y atender según

■p.

para ponerse en

características y situaciones particulares. Cuidado y atención individualizada.

Aspectos Tangibles: expresado en las preguntas del 19 al 22 relacionadas a la

apariencia de las instalaciones físicas, equipamiento, apariencia del personal y

materiales de comunicación.

V. PROCESAMIENTO DE DATOS

hizo utilizando el aplicativo informático entregado por el
El procesamiento se

Ministerio de Salud.

Procesamiento y análisis de la información: los datos se hicieron en un aplicativo

desarrollado por el Ministerio de Salud en Excel, el cual facilita los resultados,

porcentajes y gráficos.

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.
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■Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres"

■Año de la unidad, la paz y el desarrollo"

PERÚ Ministerio
I de Salud

Instituto Nacional

de Ciencias Neurotó^cas

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

dimensión de la calidad y un porcentaje global de satisfacción de los usuarios

externos.

VI. METODOLOGÍA DEL ESTUDIO: Estudio, cuantitativo, descriptivo

Unidad de Análisis

Usuario externo adulto o acompañante; procedente de consulta externa,

emergencia y hospitalización del Instituto Nacional Ciencias Neurológicas.

Población de Estudio

Todos los usuarios o acompañantes externos, procedentes de consulta externa,

emergencia y hospitalización del Instituto Nacional de Ciencias Neurológicas en el

período de noviembre y diciembre del año 2023

Tamaño de Muestra

La muestra estuvo formada por aquellos usuarios externos que acuden a

consultorio externo, emergencia y hospitalización del Instituto Nacional de Ciencias

Neurológicas durante el período de octubre y noviembre del año 2023 y que

cumplan los criterios de inclusión y exclusión.

La fórmula es:

pq N
n =

(N-1) z^ pq

Donde:

• n: Tamaño de muestra

• p: Proporción de usuarios externos que espera que
se encuentren

insatisfechos,p = 0.5

• q: Proporción de usuarios externos que espera que
se encuentren

satisfechos.Su valor es: (1-p), q = 0.5

• e: Error Estándar de 0.05 según categoría del establecimiento, e = 0.05

• Z: Valor de "Z" para el intervalo de confianza 95%. El valor de "Z" es igual

a 1.96
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"Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres"

"Año de la unidad, la paz y el desarrollo"

PERÚ Ministerio
de Salud

instituto Nacionai
de acncias Neurológicas

• N: Población de usuarios externos en consulta externa, hospitalización

oemergencia respectivamente, atendidos durante el periodo de octubre y

noviembre 2023.

• El tamaño de muestra se extrajo de acuerdo al numeral 6 de la Resolución

Directoral N° 161-2022-DG-INCN en la que sea aplica la fórmula de cálculo

deltamaño de muestra para cada una de las áreas encuestadas.

V. I. RESUMEN ESTADÍSTICO ACTIVIDADES DE SALUD EJECUTADAS AÑO 2023

Tabla 1

Cálculo de pacientes encuestados

Número de pacientes
encuestados

Promedio mensual

de atendidos

N atendidos al

primer semestre

367437221862Consulta Externa

104144722Hospitalización

2565732863Emergencia

n = 367V.l.l. ÁREA DE CONSULTORIOS EXTERNOS (muestra estadística,

pacientes). Tamaño de la población es (N) = 27870 pacientes atendidos de

noviembre del 2023. El promedio de pacientes atendidosoctubre a

mensualmente es (X) = 4372 usuarios.

Para fines de estudio SERVQUAL, el tamaño muestra de Consultorios

Externosson 367 pacientes atendidos.

N = 21862

5? =4372

Z= 1,96

e = (0.05)

p = 0.50

q = 0.50

n = 367
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‘Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres’

“Año de la unidad, la paz y el desarrollo"

PERÚ I Ministerio
I de Salud

instituto Nacional

de Ciencias Naurológicas

V.1.2. ÁREA DE HOSPITALIZACIÓN (muestra estadística, n = 104 pacientes). El

tamaño de la población es (N) = 722 pacientes atendidos de octubre a

noviembre del 2023. El promedio de pacientes atendidos mensualmente es (R)

= 144 usuarios.

El tamaño de la muestra (n) para el estudio SERQUAL en hospitalización 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

ÁREA DE EMERGENCIA (muestra estadística, n = 256 pacientes)

El tamaño de la población es (N) = 2863 pacientes atendidos en emergencia

de octubre a noviembre del 2023. El promedio de pacientes atendidos

mensualmente es (X ) = 573 usuarios.

V.1.3.

Para fines de estudio SERVQUAL el tamaño 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 población estuvo constituida por los usuarios atendidos en los últimos

meses de octubre y noviembre 2023, seleccionándose una muestra según la

fórmula parapoblación finita de los consultorios externos, emergencia y

hospitaiización del Instituto Nacional de Ciencias Neurológicas.
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§ PERÚ I Ministerio
de Salud

instituto Nattonal
de aenciasNcuroiógcas

Los criterios de inclusión fueron:

Usuarios de consultorios externos del sexo femenino y masculino.

Personas mayores de edad (18 años o más).

Personas sin alteración de la conciencia y capaces de comunicarse

enespañol.

Aceptación voluntaria de participar en el estudio luego de haber

sidoinformados verbalmente de las características y objetivos de

este.

Usuarios nuevos o continuadores de los servicios de Consulta

Externay emergencia; así como, sus acompañantes.

Acompañantes de los usuarios hospitalizados.
7Q
O>o|
o,3\CFICÍ .wivcí

O^AOE LA CALIDAD
La muestra, constituida por 367 usuarios de consultorios externos, 256 usuarios

de emergencia y 142 usuarios de hospitalización en condición de alta

seleccionados por muestreo aleatorio simple,

encuesta y digitación han sido realizadas en los meses de octubre y

noviembre 2023 (durante 21 días consecutivos).

La opinión de los usuarios constituye el elemento clave para interpretación de

la calidad de atención en los servicios de salud neurológicos, neuroquirúrgicos

y de ayuda diagnóstica.

n = 256

La
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“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres"

“Año de la unidad, la paz y el desarrollo"

PERÚ I Ministerio
I de Salud

Instituto Nacional

de Ciencias Neuroiógicas

Vil. BASE LEGAL

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

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

3. Ley N° 27815, “Ley del Código de Ética de la Función Pública'

4. Resolución Ministerial N° 519-2006-SA/MINSA que aprueba el Sistema de

Gestión de la Calidad en Salud.

5. Resolución Ministerial N° 596-2007/MINSA que aprueba el Plan Nacional de

Gestión de la Calidad en Salud.

6. Resolución Ministerial N° 727-2009/MINSA que aprueba el documento

TécnicoiPolítica Nacional de Calidad en Salud.

7. Resolución Ministerial N" 095-2012/MINSA que aprueba la Guía Técnica “Guía

para la elaboración de Proyectos de Mejora y la Aplicación de Técnica y

Herramientas para la Gestión de la Calidad”.

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

Estándares de Acreditación para Establecimientos de Salud con categoría III-2

9. Resolución Directoral N° 134-2006-SA-INCN-DG Aprueba el Manual de

Organización y Funciones de la Oficina de Gestión de la Calidad del Instituto

Nacional de Ciencias Necrológicas.

10. Resolución Directoral N” 161-2022-DG-INCN aprueba el Documento Técnico:

“Plan SERVCUAL 2022 - Medición de la Satisfacción de los Usuarios Externos".
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“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres"

‘Año de la unidad, la paz y el desarreglo"

PERÚ I Ministerio
i de Salud

Instituto Nadonal

de Ciencias Mcurológicas

RESULTADOS DE LA EVALUACIÓN DE LA SATISFACCIÓN DE LOS

USUARIOS EXTERNOS EN SALUD EN CONSULTORIOS EXTERNOS DEL

INCN 2023

Gráfico 1

Proporción de encuestados entre usuarios y acompañantes

Tipo de Paciente

Ql48%
52%

□ AcompañanteK Usuario

Gráfico 2

Proporción de encuestados según sexo

Sexo

40%

60%

□ Femenino■ Masculino

el 52% de los encuestados en la evaluaciónEl gráfico primero muestra que
de satisfacción de los usuarios externos en salud en consultorios externos del

INCN en 2023 fueron acompañantes y el 48% fueron usuarios. Esto significa

que la mayoría de ios encuestados fueron familiares o amigos de los

pacientes que acudieron al hospital.

Respecto al gráfico segundo demuestra que el 60% de los encuestados en la

evaluación de satisfacción de los usuarios externos en salud en consultorios

externos del INCN en 2023 fueron mujeres y el 40% fueron hombres.

Esta información es importante para la Oficina de Gestión de la Calidad del

INCN, ya que les permite comprender mejor a los usuarios de sus servicios.

Los acompañantes pueden tener necesidades y expectativas diferentes a

lasde los pacientes, por lo que es importante que el hospital tome en cuenta

sus opiniones.

I
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Gráfico 3

Proporción de encuestados según nivel de estudios

Nivel de Estudio

Superior Universitario

Superior Técnico

Secundaria

Primaria

Analfabeto

10080

El gráfico muestra que el 30% de los encuestados tenían un nivel de estudios

superior universitario, el 35% tenían un nivel de estudios superior técnico, el

31% tenían un nivel de estudios secundario, el 4% tenían un nivel de

estudios primahoy el 1% eran analfabetos.

Esta información es importante para la Oficina de Gestión 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.

~

2
O

O f"

o
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Gráfico 4

Proporción de encuestados según tipo de seguro

seguro por el cual se atiende

NingunoSOAT

el 74% de los encuestados estaban cubiertos por elEl gráfico muestra que

Segurointegral de Salud (SIS), el 1% no tenían ningún seguro de salud, el

24.5% estabancubiertos por otro tipo de seguro y el 2% no respondierom
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Esta información es importante para la Oficina de Gestión de la Calidad del

INCN, ya que les permite comprender ia accesibilidad de los servicios. Los

usuarios sin seguro pueden tener más dificultades para acceder a los

servicios, las calidades de la atención de los usuarios con diferentes tipos de

seguro pueden tener diferentes expectativas sobre la calidad de la atención,

por lo que es importante que el hospital brinde una atención de calidad a

todos los usuarios, independientemente de su tipo de seguro.

Gráfico 5

Proporción de encuestados divididos en categoría de paciente nuevo y continuador

Tipo de paciente

■ Nuevo ■ContinuAdor

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

el 61%eran pacientes continuadores.

Esta información es importante para la Oficina de Gestión 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 SATISFACCIÓN E INSATISFACCIÓN
SEGÚN PREGUNTAS ANALIZADAS - CONSULTA EXTERNA INCN - 2023

PREGUNTAS:

P1: ¿El personal de informes le orientó y explicó de manera clara y adecuada sobre los pasos

o trámites para la atención en consulta externa?

InsatisfechoSatisfecho

15.26%84.70%

P2: ¿El médico le atendió en el horario programado?

InsatisfechoSatisfecho

45.50%54.50%

P3: ¿Su atención se realizó respetando la programación y el orden de llegada?

insatisfechoSatisfecho

46.32%53.70%

¿Su historia clínica se encontró disponible para su atención?
P4:

InsatisfechoSatisfecho

47.68%52.30%

P5: ¿Usted encontró citas disponibles y las obtuvo con facilidad?

InsatisfechoSatisfecho

70.57%29.40%
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P6: ¿La atención en caja o en el módulo de admisión del SIS fue rápida?

■■ ■;
.?.s. .

65.94%34.10%

P7: ¿La atención para tomarse análisis de laboratorio fue rápida?

i.

59.40%40.06%

P8: ¿La atención para tomarse exámenes radiológicos fue rápida?

■■
■ ■ •

61.31%38.07%

P9: ¿La atención en farmacia fue rápida?

“J

71.66%28.30%

PIO: ¿Se respetó su privacidad durante su atención en el consultorio?

14.44%

; ¿El médico le realizó un examen físico completo y minucioso por el problema de salud por

el cual fue atendido?

85.60%

P11

N*.

V' •: •

12.53%
87.50%

P12: ¿El médico le brindó el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre su

problema de salud?

13.35%
86.60%
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P13; ¿El médico que le atendió le inspiró confianza?

,iV

■ .#■-
14.17%85.80%

P14; ¿El personal de consulta externa le trató con amabilidad, respeto y paciencia?

i-.

•io •
■

40.05%59.90%

P15: ¿El médico que le atendió mostró interés en solucionar su problema de salud?

13.62%86.40%

P16: ¿Usted comprendió la explicación que el médico le brindó sobre su problema de salud o

resultado de su atención?
.-•J

í••

•r

14.17%; ‘

85.80%

P17: ¿Usted comprendió la explicación que le brindó el médico sobre el tratamiento que recibirá,

tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos?
. ■ .éy

\r'.
rí-rAv,
> ‘.H í • /

v'

■í
.. ;ai ■r- •i

16.08%83.9%

¿Usted comprendió la explicación que el médico le brindó sobre los procedimientos o
P18;

análisis que le realizarán?

18.26%81.70%

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

'■i>.

31.97%68.0%

P20: ¿La consulta externa contó con personal para informar y orientar a los pacientes?

í.-
-i

51.23%48.80%

is
Jr. Ancash 1271

Barrios Altos.

Lima 1 Perú

(511) 411-7700
www.incn.gob.pe

Oficina rie Gostión r.'e la Cahdnd INCN 2023 aiCENTENARlO

DEL PERÚ
3021 • 1024



“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres"
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P21: ¿Los consultorios contaron con equipos disponibles y materiales necesarios para

su atención?

InsatisfechoSatisfecho

28.88%71.10%

P22: ¿El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y fueron cómodos?

InsatisfechoSatisfecho
/"•y -

7.63%92.40%

7>
O

O

o
'^VOPiCINADE GCS

OELACAÜDÍ

'/ 7

16Ir. Ancash 1271

Barrios Altos.

Lima 1 Perú

(511) 411-7700
www.incn.eob.rie

BICENTENARIO

Ai DEL PERÚ
Oifcina de Gestión de la Calidad INCN 2023

■'aiáiv



“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres*
‘Año de la unidad, la paz y el desarrollo*

PERÚ! Ministerio
I de Salud

Instituto Nadoñal ‘

de Oendas Neurol^cas

Tabla 3:

Tabla de frecuencias de las respuestas de usuarios de Consulta externa

Insatisfecho (-)Satisfecho (+)Dimensiones Preguntas

hihifi

glilUBEB

Wm..- ‘>5-50. V200 "P2

P3 -^1197. 13.7;vS-
1 í‘-

175-"^ 47.68

259 vp.57-

192'' 52.3P4 '
, -4

108PS%- '-.Ss

.94242Js

125 ’P6Capacidad dé
respuesta 40.6 218 ■ 59.40149:P7 V.i .•-.Íiwzk

jPET
>1.66

38.7 :i; 2?5.142P8•v.

28.3-'^-^&::2!p;104P9 >
T

14.44314PIOSeguridad
46' 12.5387.5 v321P11

49 13.3586.6318P12*--:

>2.r 4.1785.8315P13 ■■f. :

147 40.0559.9/./^;;%220P14i^-/Empatia ff*

T5286.4.317P15 T.

m4...
14,17f..-315P16- .

>7

■ < 16.08308P17 [v»

81.7 18.26

Wr 81.97

18!^< 51.23
249- ?8.0

P16
rr

P19Aspectos tangibles
179 " ,48.8P20 -

3
71.1261 ¡-iP21 -

6392.4339

9
P22

34.55

Tabla 4:

Leyenda de priorización según porcentaje de insatisfacción en Consulta externa

Porcentaje de Categoría
insatisfacción

Por Mejorar (Rojo)

En Proceso (Amarillo)

> 60%

40 - 60%

Aceptable (Verde)<40
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Tabla 5:

Porcentaje de satisfacción e insatisfacción según dimensiones

Satisfec lnsatisfecho( -
Dimensiones

ho(+) )
45.07

64.58

54.90

DE35.40

FIABLILIDAD

CAPACIDAD

RESPUESTA

SEGURIDAD

EMPATIA

ASPECTOS TANGIBLES

TOTAL DIMENSIONES

13.62

20.40

29.93

34.50

86.40

79.60

70.10

65.50

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

expectativas

(E) y percepciones (P), dando el resultado de 65.50% de satisfacción y de

insatisfacción un 34.50%. Además, se indican prioridades relacionadas al

porcentaje de insatisfacción teniendo la pregunta 4 y pregunta 5 por mejorar

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

4.

Gráfico 6:

Evaluación de la Satisfacción de los Usuarios Externos en

Dimensión: Fiabilidad

Salud, Consulta Externa INCN

100

80

60

40

20

0

Fiabilidad

■ Insatisfecho(-)■ Satisfecho (+)

Fuente: Oficina de Gestión de la Calidad
■ INCN
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El gráfico 6 muestra los resultados de la evaluación de la satisfacción de los

usuarios externos en salud, consulta externa del INCN, en la dimensión

fiabilidad. La fiabilidad se refiere a la capacidad de cumplir con las

expectativas del usuario en términos de puntualidad, exactitud y confiabilidad.

El gráfico muestra que la mayoría de los usuarios (54,9%) calificaron la

fiabilidad de la atención recibida en el INCN como buena o excelente. Esto es

resultado positivo, que sugiere que el INCN cumple con las expectativas

de los usuarios en términos de puntualidad, exactitud y confiabilidad.

un

Sin embargo, es importante señalar que el 45,07% de los usuarios calificaron

la fiabilidad de la atención recibida como insatisfecha respecto a la atención

del horario programado, el orden de llegada, respetando la programación y el

orden de llegada.

Gráfico 7;

Evaluación de la Satisfacción de ios Usuarios Externos en Salud, Consulta Externa
Ti
O

100

TTSF80
65.94 _ 64.58

59.40

hkí
60

40

20

0

Total

Capacidad de

Respuesta

P9P8P7P6

■ Insatlsfecho(-)a Satisfecho (+)

Fuente Oficina de Gestión de la Calidad - INCN

INCN Dimensión: Capacidad de Respuesta

El gráfico 7 muestra los resultados de la evaluación de la satisfacción de los

salud, consulta externa del INCN, en la dimensiónusuarios externos en

capacidad de respuesta. La capacidad de respuesta se refiere a la capacidad

de brindar atención médica de manera oportuna y eficiente.

El gráfico muestra que la mayoría de los usuarios (64,58%) calificaron la

capacidad de respuesta de ia atención recibida en el INCN como buena o

excelente.
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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 señalar que el 35,4% de los usuarios calificaron

la capacidad de respuesta de la atención recibida como reguiar, malo o muy

malo (insatisfecho). Estos usuarios pueden tener necesidades y expectativas

específicas que no están siendo atendidas por el INCN respecto a la atención

al usuario en caja o en el módulo de admisión del SIS, la rapidez en la toma

de análisis de laboratorio y radiológicos y la atención en farmacia. Sobre ello,

es necesario recalcar que laboratorio no cuenta con los medicamentos

necesarios para los tratamientos médicos recetados por el personal médico.

Gráfico 8:

Evaluación de la Satisfacción de ios Usuarios Externos en Salud, Consulta Externa

INCN - Dimensión: Seguridad

Oo!
100...Ir-

3,VoFICIHA GESTION/P:
i'C\ OELACAUOAO

86.487.5 86.6 85.8
8S.6

80

60

a?

40

JAIZ.M-lliAi.
20

0
Total

Seguridad

P13P12PllPIO

■ Insatisfecho(-)■ Satisfecho (+)

Fuente: Oficina de Gestión de la Calidad - INCN .ají
El gráfico 8 muestra los resultados de la evaluación de la satisfacción de los

usuarios externos en salud, consulta externa del INCN, en la dimensión

seguridad. La seguridad se refiere a la ausencia de riesgos o peligros para la

salud o el bienestar de los pacientes.

El gráfico muestra que la mayoría de los usuarios (86,4%)
calificaron la

seguridad de la atención recibida en el INCN como buena
o excelente. Esto

resultado positivo, que sugiere que el INCN cumple con las expectativas

términos de seguridad durante el periodo de consulta
es un

de los usuarios en

médica y examen físico completo; así como, el tiempo de absolución de

al problema de salud de los pacientes; incluyéndose
ahí la

dudas respecto

confianza obtenida por parte del personal médico.

if. AncA&h 1271

ftarriDS Alto^.

lima 1 Perú

Í511I 4117700
www.incn.gob.tx?

Oft-PIBÚ
«« •»«Oficina de Gestión de la Calidad INCN 2023



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

"Año de la unidad, la paz y el desarrollo”PERÚ I Ministerio
I de Salud

Instituto Nacional

de Ciencias Ncurológicas

Sin embargo, es importante señalar que el 13,6% de los usuarios calificaron

la seguridad de la atención recibida como regular, malo o muy malo

(insatisfecho), teniendo como observación continúa el tiempo de consulta

médica.

Gráfico 9:

Evaluación de la Satisfacción de los Usuarios Externos en Salud, Consulta Externa

INCN- Dimensión: Empatia

100

80

60

40 —

20

0

Total

Empatia

P18P17P16P15P14

■ Insatlsfecho(-)■ Satisfecho (+)

-k
Fuente: Oficina de Gestión de la Calidad - INCNCJ
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El gráfico 9 muestra los resultados de la evaluación de la satisfacción de los

usuarios externos en salud, consulta externa del INCN, en la dimensión

empatia. La empatia se refiere a la capacidad de comprender y compartir los

sentimientos y las experiencias de los demás.

El gráfico muestra que la mayoría de los usuarios (79.6%) calificaron la

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

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 señalar 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 acompañantes.
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Gráfico 10:

Evaluación de la Satisfacción de los Usuarios Externos en Salud, Consulta Externa INCN -

Dimensión: Aspectos Tangibles.

lUO

— rtt orí80

60

40

20

0

Total

Tangibles

P22P21P20P19

■ Insatisfecho(-)■ Satisfecho (+)

Fuente: Oficina de Gestión de la Calidad - INCN

El gráfico 10 muestra los resultados de la evaluación de la satisfacción de ios

salud, consulta externa del INCN, en la dimensiónusuarios externos en

aspectos tangibles. Los aspectos tangibles se refieren a los elementos físicos

de la atención médica, como las instalaciones, el equipo y la ropa de cama.

El gráfico muestra que la mayoría de los usuarios (70.1%) calificaron los

aspectos tangibles de la atención recibida en el INCN como buena o

excelente. Esto es un resultado positivo, que sugiere que los usuarios están

los elementos físicos de la atención recibida respecto a la

implementación de instrumentos médicos.

satisfechos con

Sin embargo, es importante señalar que el 29.93% de los usuarios calificaron

los aspectos tangibles de la atención recibida en el INCN como regular, malo

o muy malo (insatisfechos), en su mayoría a la falta de personal de consulta

externa apta para informar y orientar a los pacientes, especialmente, del

personal técnico auxiliar que acompaña los consultorios médicos.
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EVALUACIÓN DE LA SATISFACCIÓN DE LOS FAMILIARES DE LOS

USUARIOS DE HOSPITALIZACIÓN DE INCN 2023

Gráfico 11:

Proporción de encuestados según sexo

Sexo

40%

60%

Masculino Femenino

IB

El gráfico 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 más propensas a responder a encuestas que los

hombres.

Es importante tener en cuenta que este gráfico solo muestra los resultados de

encuesta específica. Es posible que los resultados sean diferentes para

otras encuestas, dependiendo de la población encuestada y la pregunta

específica que se pregunte.

una

Gráfico 12;

Proporción de encuestados entre usuarios y acompañantes

Tipo de Paciente

I46%

54%

■ Usuario □ Acompañante

El gráfico muestra que el 54% de los encuestados son usuarios del INCN,

mientras que el 46% son acompañantes. Esto sugiere que la mayoría de las

personas que respondieron a la encuesta son pacientes o familiares de

pacientes que reciben atención en el INCN.
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Es importante tener en cuenta que este gráfico solo muestra los resultados

de una encuesta específica. Es posible que los resultados sean diferentes

encuestas, dependiendo de la población encuestada yla pregunta

específica que se pregunte.

para otras

Gráfico 13:

Proporción de encuestados según el nivel de estudios

Nivel de Estudio

Superior Universitario

Superior Técnico

Secundaria

Primaria

Analfabeto
<;

ool

i OFÍCINA ÓE SEstloN/$j
V DEUCAUDAD

d)

10080re 6040200

el 44% de los encuestados han completado laEl gráfico muestra que

secundaria, el 11% han completado laprimaria y el 20% son analfabetos. Esto

nivel de educación
sugiere que la mayoría de los encuestados tienen un
relativamente bajo.

# Es importante tener en cuenta que este gráfico solo
muestra los resultados

encuesta específica. Es posible que los resultados sean diferentes

encuestas, dependiendo de la población encuestada yla pregunta

de una

para otras

especifica que se pregunte.
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Gráfico 14:

Proporción de encuestados según el tipo de seguro

Tipo de seguro por el cual se
10
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NingúnSOASIS

el 60% de los encuestados están asegurados por el SIS,El gráfico muestra que

el 20% están asegurados por elSOAT y el 20% no tienen seguro. Esto sugiere

ía de los encuestados tienen acceso a la atención médica a través
que la mayoría

de un seguro público.

cuenta que este gráfico solo muestra los resultados de

Es importante tener en

encuesta específica. Es posible que los resultados sean diferentes para

dependiendo de la población encuestada y la pregunta
una

otras encuestas,

específica que se pregunte.

el 60% de los encuestados estén asegurados por el SIS es un

El hecho de que

dato positivo, ya que sugiere que el gobierno está proporcionando acceso a la

población vulnerable. Sin embargo, el hecho de que
el

atención médica a una

20% de los encuestados no tengan seguro es un dato preocupante, ya que

tiene acceso a la atención médica.
sugiere que hayuna gran población que no

encuestas sobre temas relacionados con laLos investigadores que realicen

salud deben tener en

les ayudará a interpretar los resultados de la encuesta de forma más precisa.

cuenta eltipo de seguro de la población encuestada. Esto
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■Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres"
•Año de la unidad, la paz y el desarrollo"PERÚ Ministerio
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PORCENTAJE GENERAL DE SATISFACCIÓN E INSATISFACCIÓN SEGÚN

PREGUNTAS ANALIZADAS - HOSPITALIZACIÓN INCN - 2023

PREGUNTAS:

P1; ¿Durante su hospitalización recibió visita médica todos los días?

InsatisfechoSatisfecho

18.57%81.4%

P2: ¿Usted comprendió la explicación que el médico le brindo sobre la evolución de

problema de salud por el cual permaneció hospitalizado?su

InsatisfechoSatisfecho

22.86%77.1%

P3: ¿Usted comprendió la explicación de los médicos sobre los medicamentos

que recibiódurante su hospitalización: beneficios y efectos adversos?

InsatisfechoSatisfecho

24.297o
75.7%

P4: ¿Usted comprendió la explicación que los médicos le brindaron sobre los

resultados délos análisis de laboratorio que le realizaron?

InsatisfechoSatisfecho

22.86%77.1%

los médicos le brindaron sobre losP5; ¿Al alta, usted comprendió la explicación que

medicamentos y los cuidados para su salud en casa?

InsatisfechoSatisfecho

26.43%73.6%
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P6; ¿Los trámites para su hospitalización fueron rápidos?

InsatisfechoSatisfecho

29.29%70.7% i

P7: ¿Los análisis de laboratorio solicitados por los médicos se realizaron rápidos?

InsatisfechoSatisfecho

29.29%
70.7%

P8: ¿Los exámenes radiológicos (rayos X, ecografías, tomografías, otro) se

realizaronrápido?

InsatisfechoSatisfecho

28.57%71.4%

P9: ¿Los trámites para el alta fueron rápidos?

InsatisfechoSatisfecho

30.0%70.0%

PIO: ¿Los médicos mostraron interés para mejorar o solucionar su problema de salud?

InsatisfechoSatisfecho

25.71%74.3%

J

P11; ¿Los alimentos le entregaron a temperatura adecuada y de manera higiénica?

InsatisfechoSatisfecho

30.71%69.3%

I
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P12: ¿Se mejoró o resolvió el problema de salud por el cual se hospitalizo?

InsatisfechoSatisfecho ,,

35.71%64.3%

P13: ¿Durante su hospitalización se respetó su privacidad?

InsatisfechoSatisfecho

24.29%75.7%

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

InsatisfechoSatisfecho

24.29%75.7%

P15; ¿El trato de los médicos fue amable, respetuoso y con paciencia?

InsatisfechoSatisfecho
•»

Z

24.43%78.6%

P16: ¿El trato del personal de nutrición fue amable, respetuoso y con paciencia?

Insatisfecho
Satisfecho

24.29%75.7%

del personal encargado de los trámites de admisión o alta fue amable.
P17: ¿El trato

respetuoso y con paciencia?

Insatisfecho
Satisfecho

25.71%74.3%
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de Ciencias Neurológicas

P18; ¿El personal de enfermería mostro interés en solucionar cualquier problema

durantesu hospitalización?

InsatisfechoSatisfecho

23.57% ■ I76.4%

P19: ¿Los ambientes del servicio fueron cómodos y limpios?
■''’'rí

InsatisfechoSatisfecho

44.29%55.7%

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

InsatisfechoSatisfecho

46.46%53.6%

P21: ¿Los equipos estuvieron disponibles y se contó con materiales necesarios para

suatención?

Insatisfecho
Satisfecho

44.29%55.7%

P22: ¿La ropa de cama colchón y frazada fueron las adecuadas?

Insatisfecho
Satisfecho

41.4070
58.6%

I
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Tabla 3:

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

Insatisfecho(-)Satisfecho {+)
Preguntas / Dimensiones

% nn

77.1-í®^
18.57114P1 :rM

22.86108

24.29■ 75.7"-- 34106

22.86í?. ■( 32™* 77.n«c
108'.í'

26.43.. 73.6 37103

23.00"161‘í';77.0,;539Fiabilidad

29.29
.i'

4170.7-99

29.29

28.57

70.7- 41,^99r7\ .

71.4 40100

30.004270.0;* 98
Á-

29.2916470.7396Capacidad de Respuesta
25.71.36„ 74.3104PIO

r;-

30.7143“- 69.3^--97P11

35.7150 ,... 64.3-:;-:90P12 ,c■-í;

34^' 24.29106 ■P13

29.1116370.9Seguridad 397

24.2975.7.f^"34^■. ■ .tí 106i ■

P14

21.4330' 78.6110P15

24.29'-y

106 ^■■?S.
P16

74.3 '" 36 25.71104P17

23.57:.33i.76.4107P18

23.8616776.1533Empatia
44.29..62i.55i7..^Tapio

?r
46.436553.675P20
44.29.6255.7. ..78P21
41.4358.6"82P22

44.1124755.9313Aspectos Tangibles
29.2990270.72178PORCENTAJE TOTAL

El gráfico muestra que el 70.7% de los encuestados están satisfechos con su

hospitalización, mientras que el 29,3% están insatisfechos. Esto sugiere que

la mayoría de los usuarios de hospitalización están satisfechos con la

atenciónque recibieron.

Es importante tener en cuenta que este gráfico solo muestra los resultados

de una encuesta específica. Es posible que los resultados sean diferentes

otras encuestas, dependiendo de la población encuestada y la pregunta
para

específicaque se pregunte.
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Tabla 4 , „

Leyenda de priorización según porcentaje de insatisfacción en Hospitalización

Porcentaje de Categoría
insatisfacción

En Proceso (Amarillo)

> 60%

40-60%

Aceptable (Verde)<40

INSATISFECHOS (-)SATISFECHOS (+)
Preguntasm

%% nn

m2681.41141 POl

22.86;;l:'3277.11082 P02

3475.71063 P03

3277.11084 P04
26>3773.6103

5 ’TT

4170.799
6 P06

2Bi4170.799
7 P07

28^4071.4100
8 POS 9TS»

30.(»il:v4270.098
9 P09

3674.3104
10 PIO

.. 34369.397
11 Pll

5064.390
12 P12

24.2£r i"'3475.7106
13 P13

24¿^g=3475.7106
14 P14 m

3078.6lio .*4

15 P15

24Ílf'3475.7106
16 P16

3674.3104
17 P17

■ 3376.4107
18 ’j!U.PIS

44.296255.778
19 P19

46.436553.675
20 P20

44.296255.778
21 P21

41.435858.682
22 P22

29.2970.71 9022178Porcentaje Total
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"Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres"
"Año de la unidad, la paz y el desarrollo"PERÚ Ministerio

de Salud

Tabla 5

Porcentaje de satisfacción e insatisfacción según dimensiones

Insatifech

o{.)

Satisfec

hoH
Dimensiones

23.0077.0FIABILIDAD

y 29.2970.7 y yCAPACIDAD DE RESPUESTA

29.1170.9SEGURIDAD

23.976.1EMPATIA

44.1155.9ASPECTOS TANGIBLES

29.370.7TOTAL DIMENSIONES

El gráfico muestra que la satisfacción de los usuarios del INCN es alta en

general, pero varía según la dimensión. Ladimensión con mayor satisfacción

la "Fiabilidad", seguida de la "Capacidad de respuesta" y la "Seguridad". La

dimensión con menor satisfacción es la "Aspectos tangibles".

Es importante tener en cuenta que este gráfico solo muestra los resultados de

encuesta específica. Es posible quelos resultados sean diferentes para

otras encuestas, dependiendo de la población encuestada y la pregunta

específicaque se pregunte.

Los investigadores que realicen la encuesta de satisfacción de los usuarios del

INCN deben preguntar a los encuestados sobre su satisfacción con los

siguientes temas en cada dimensión;

Fiabilidad:

La precisión de la información proporcionada por el personal

La puntualidad de la atención

La continuidad de la atención

es

una

□

1.

2.

3.

Capacidad de respuesta:

La rapidez con la que se responde a las solicitudes

La disposición del personal a ayudar

□

1.

2.

Seguridad:

La limpieza y la higiene de las instalaciones

La seguridad del personal y los pacientes

□

1.

2.

□ Empatia:

1. La atención personalizada

2. La comprensión de las necesidades_de_}gs_2ac¡en^
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□ Aspectos tangibles:

1. La comodidad de las instalaciones

2. La calidad de la comida

Gráfico 15:

de satisfacción de los Usuarios Externos en Salud, hospitalización INCN - Dimensión:Evaluación

Fiabilidad

100

81.4 77.077.177.1 .,7L7
80

60 —~

40 —
¡6.43

1.00!4.29 1.8612.86
18.57

20

© 0
o

Total

Fiabilidad

P5P4rr
P3P2P1o

3

OfÍcÍn* cfBRESlJPy C)
MLACAUOAD

■ Insatisfecho (-■ Satisfecho (+)
Fuente:DCS-OGSP/MINSA

dd.mm.aa

El gráfico de la imagen muestra el porcentaje de usuarios
satisfechos e

insatisfechos con cada ítem de la dimensión defiabilidad. En general, el nivel

de satisfacción es alto, con un promedio de 77.1%.

mayor porcentaje de satisfacción es P1, con un 89%. Esto indica

los usuarios están satisfechos con la información que les brinda el

personal de salud sobre su diagnóstico y tratamiento.

El ítem con menor porcentaje de satisfacción es P5, con un 23%. Esto indica

que algunos usuarios tuvieron dificultades para obtener
una cita médica con

El ítem con

que

facilidad.
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Gráfico 16:

Evaluación de satisfacción de los Usuarios Externos en Salud, hospitalización INCN -

DimensióniCapacidad de Respuesta

100

80 70.7^ 7i:4' 70.070;7707

60

S? 40 30.00 29.2929.29 128.57129.29

20 t

0

Total

Capacidad de

Respuesta

P9P8P7P6

Fuente;DCS-DGSP/MlNSA
dd.mm.aa

■ Insatisfecho (-■ Satisfecho (+)

El gráfico de la imagen muestra el porcentaje de usuarios satisfechos e

insatisfechos con cada ítem de la dimensión decapacidad de respuesta. En

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

El ítem con mayor porcentaje de satisfacción es P7, con un 73.2%. Esto indica

que los usuarios están satisfechos con ladisposición del personal de salud

para ayudarlos en todo momento.

El ítem con menor porcentaje de satisfacción es P6, con un 69%. Esto indica

que algunos usuarios tuvieron que esperarmás de lo esperado para que el

personal de salud respondiera a sus necesidades.
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Gráfico 17:

Evaluación de satisfacción de los Usuarios Externos en Salud, hospitalidad INCN -

Dimensión: Seguridad

100

75.7
JAS 70;980

_ ^ _
60

40

20

0

Total

Seguridad

P13P12PllPIO

■ Insatisfecho(-)■ Satisfecho (+)Fuente;DCS-DGSP/MINSA
dd.mm.aa

El gráfico de la imagen muestra el porcentaje de usuarios satisfechos e

insatisfechos con cada ítem de la dimensión deseguridad. En general, el nivel

de satisfacción es alto, con un promedio de 74.3%.

El ítem con mayor porcentaje de satisfacción es PIO, con un 89%. Esto indica

que los usuarios se sintieron seguros enel hospital.

El ítem con menor porcentaje de satisfacción es P13, con un 69%. Esto indica

que algunos usuarios no se sintieroncómodos con las medidas de higiene y

limpieza del hospital.
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Gráfico 18:

Evaluación de satisfacción de los Usuarios Externos en Salud, hospitalización INCN -

Dimensión: Empatia

100 T-

78.6 76.4 76.175.7 75.7 JZ4JL
80

60 r

40
;.7i !3.861.29 1.29 1.57

11.43

20

0

Total

Empatia

P18P17P15 P16P14

■ Insatisfecho(-)■ Satisfecho (+)Fuente:DCS-DGSP/MINSA
dd.mm.aa

El gráfico de la imagen muestra el porcentaje de usuarios satisfechos e

insatisfechos con cada ítem de la dimensión deempatía. En general, el nivel

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

El ítem con mayor porcentaje de satisfacción es P14, con un 89%. Esto indica

que los usuarios se sintieron tratados conamabilidad, respeto y paciencia por

parte del personal de salud.

El ítem con menor porcentaje de satisfacción es P16, con un 75%. Esto indica

que algunos usuarios no se sintieron completamente informados sobre su

diagnóstico y tratamiento.
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Gráfico 19:

Evaluación de satisfacción de los Usuarios Externos en Salud, hospitalización INCN -

DimensióniAspectos Tangibles

100 j-'-

80

58.6 55.955.7 55.753.660 - -

40

20 +

0 -

Total

Tangibles

P21 P22P19 P20

■ Satisfecho (+) ■ Insatisfecho(-)FuenteOCS-DGSP/MINSA
dd.mm.aa

El gráfico de la imagen muestra el porcentaje de usuarios satisfechos e

insatisfechos con cada ítem de la dimensión de aspectos tangibles. En

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

El ítem con mayor porcentaje de satisfacción es P19, con un 81.4%. Esto

indica que los usuarios consideraron que lalimpieza y la higiene del hospital

eran adecuadas.

El ítem con menor porcentaje de satisfacción 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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“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres’
“Año de la unidad, la paz y el desarroHo’PERÚ! Ministerio

I de Salud
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de Oencias Neurológitas

EVALUACION DE LA SATISFACCION DE LOSUSUARIOSEN EL SERVICIO DE EMERGENCIA

DEL INCN 2023

(MUESTRA DE ESTUDIO 256 USUARIOS)

Condición de ios encuestados

Gráfico 20

Proporción de encuestados entre usuarios y acompañantes

Tipo de Paciente

■ Usuario «Acompañante

Vtí“
/

TO
O

El gráfico muestra que el 69% de los encuestados eran acompañantes,

mientras que el 31% eran usuarios. Esto significa que, de los 256

encuestados, 177 eran acompañantesy 79 eran usuarios. Estos resultados

indican que la mayoría de los encuestados eran acompañantes, mientras

que una minoría eran usuarios:

La mayor probabilidad de que los acompañantes completen las encuestas se

atribuye alas circunstancias inherentes al entorno de atención médica de

emergencia. En muchoscasos, los usuarios que requieren asistencia pueden

encontrarse en situaciones de malestar o atención médica inmediata, lo que

limita su capacidad para dedicar tiempo o atención a la realización de

encuestas. Esta condición puede dificultar que algunos usuarios completen

las encuestas proporcionadas por el servicio. Por el contrario, los

acompañantes, al no estar directamente involucrados en la atención

inmediata, puedenestar más disponibles y dispuestos, lo que lleva a una

mayor probabilidad de que ellos completen la encuesta a nombre de los

usuarios que acompañan.
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Gráfico 21

Proporción de encuestados según sexo

Sexo

63%

■ Masculino O Femenino

El gráfico muestra la proporción de encuestados según el sexo. El gráfico

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.

Gráfico 22

Proporción de encuestados según nivel de estudios
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El gráfico muestra que la mayor proporción de encuestados tenía educación

secundaria(41%), seguida de educación superior técnica (23%) y educación

superior universitaria (10%). La proporción de encuestados con educación

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

Este resultado indica que la mayoría de los encuestados tenían un nivel

educativo medioo superior. Esto puede deberse a que las personas con un

nivel educativo más alto sonmás propensas a buscar atención médica, o a

que están más dispuestas a responder aencuestas sobre la salud.
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Gráfico 23

Proporción de encuestados según tipo de seguro

seguro por el cual se atiende
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El gráfico muestra que el 72% de los encuestados tenían seguro del Sistema

Integral de Salud (SIS), mientras que el 0% tenían seguro del Seguro

Obligatorio de Accidentes deTránsito (SOAT) y el 28% no tenían 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 pública que brinda cobertura gratuita

a los ciudadanos peruanos debajos ingresos.
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Gráfico 24

Proporción de encuestados divididos én categoría de pacientenuevo y continuador

TABLA : PORCENTAJE GENERAL DE SATISFACCIÓN INSATISFACCIÓN SEGÚN PREGUNTAS

ANALIZADAS -EMERGENCIA INCN - 2023

PREGUNTAS:

P1: ¿Usted o su familiar fueron atendidos inmediatamente a su llegada a emergencia, sin

importar su condición socioeconómica?

InsatisfechoSatisfecho

17.19%82.8%

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

InsatisfechoSatisfecho

18.36%81.6%

P3: ¿Su atención en emergencia estuvo a cargo del médico?

InsatisfechoSatisfecho

9.38%90.6%

P4: ¿El médico que lo atendió mantuvo suficiente comunicación con usted o sus

familiares para explicarles el seguimiento de su problema de salud?

InsatisfechoSatisfecho

10.16%89.8%
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P5: ¿La farmacia de emergencia contó con los medicamentos que recetó el

médico?

InsatisfechoSatisfecho

69.08%30.9%

P6: ¿La atención en caja o el módulo de admisión fue rápida?

InsatisfechoSatisfecho

12.75%87.3%

P7: ¿La atención en el laboratorio de emergencia fue rápida?

InsatisfechoSatisfecho

16.47%83.5%

P8: ¿La atención para tomarse exámenes radiológicos fue rápida?

InsatisfechoSatisfecho

12.40%87.6%

P9: ¿La atención en la farmacia de emergencia fue rápida?

InsatisfechoSatisfecho

21.29%78.7%

PIO: ¿El médico que le atendió le brindó el tiempo necesario para contestar sus

dudas o preguntas sobre su problema de salud?

InsatisfechoSatisfecho

8.20%91.8%

P11: ¿Durante su atención en emergencia se respetó su privacidad?

InsatisfechoSatisfecho

8.59%91.4%
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áí DEL PERÚ
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P12: ¿El médico que le atendió le realizó un examen físico completo y minucioso por el

problema de salud por el cual fue atendido?

8.63%91.4%

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

11.55%88.4%

P14; ¿El personal de emergencia lo trató con amabilidad, respeto y paciencia?

.'i'-

36.72%63.3%

P15; ¿El personal de emergencia le mostró interés para solucionar cualquier problema que

se presentó durante su atención?/

: rS-V 37.11%62.9%

P16: ¿Usted comprendió la explicación que el médico le brindó sobre el problema de salud o
resultado de la atención?

9.84%96.43%

P17: ¿Usted comprendió la explicación que el médico le brindó sobre los

procedimientos o análisis que le realizaron?

9.13%90.9%

P18; ¿Usted comprendió la explicación que el médico le brindó sobre el tratamiento

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

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

adecuados para orientar a los pacientes?

insatisfechoSatisfecho

12.11%87.9%

P20: ¿La emergencia contó con personal para informar y orientar a los pacientes?

InsatisfechoSatisfecho

24.61%75.4%

P21: ¿La emergencia contó con equipos disponibles y materiales necesarios para

su atención?

InsatisfechoSatisfecho

16.80%83.2%

P22: ¿Los ambientes del servicio de emergencia estuvieron limpios y cómodos?

InsatisfechoSatisfecho

7.81%92.2%
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Tabla 11

Tabla de frecuencias de las respuestas de usuarios de Emergencia

Satisfecho (+) Insatisfecho(-)
Preguntas / Dimensiones

%% nn

212 '^'82.8 #- 44 17.19

18.3681.6.- 47209P2

9.38■90.6 f24 ■232P3

10.162689.8230P4

.172 69.0830.9 ,77P5

24.5931375.4960Fiabiiidad

32 12.7587.3 s219P6
-f,

16.474183.5-208P7

12.403187.6219P8

21.29: 5378.7 i196P9

15.7215784.3842Capacidad de Respuesta
8.202191.8235PIO

8.592291.4234P11

8.632291.4233P12

11.552988.4222P13

9.239490.8924Segurida
d

36.729463.3162P14
37.119562.9161P15

9.842590.2229P16

9.1390.9 23229P17

10.802789.2223P18

20.8226479.21004Empatia
12.113187.9225P19
24.616375.4193P20
16.804383.2213P21

7.812092.2236P22

15.3315784.7867Aspectos Tangibies

PORCENTAJE TOTAL 17.6598582.44597
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Tabla 12

Leyenda de priorización según porcentaje de insatisfacc

Porcentaje de Categoría
insatisfacción

> 60% Por Mejorar (Rojo)

En Proceso (Amarillo)40 - 60%

<40 Aceptable (Verde)

Tabla 13

Porcentaje de satisfacción e insatisfacción según dimensiones

Satisfec Insatifec
Dimensiones a.4.

ho

ííi Lú
24W"FIABILIDAD 75.4

CAPACIDAD DE RESPUESTA 84.3 15.72

9.23SEGURIDAD 90.8

20.8EMPATIA 79.2

ASPECTOS TANGIBL’ES" MJ

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

seguridad, empatia y aspectos tangibles.

Fiabilidad

La dimensión de fiabilidad se refiere a la capacidad del servicio de emergencia

de proporcionar la atención necesaria de forma oportuna y eficiente. En esta

dimensión, 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 rápida y eficaz.

Capacidad de respuesta

La dimensión de capacidad de respuesta se refiere a la prontitud con la que el

servicio de emergencia llega al lugar de la emergencia. En esta dimensión, 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

tiempo razonable.
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Seguridad

La dimensión de seguridad se refiere a la sensación 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 dimensión de empatia se refiere a la atención y comprensión que los usuarios

reciben del personal del servicio de emergencia. En esta dimensión, 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.

f/ 0 \5>
Aspectos tangibles

O
Z

Oo
¿TIOS re,
Aü

La dimensión de aspectos tangibles se refiere a la infraestructura, los equipos y

los materiales utilizados por el servicio de emergencia. En esta dimensión, 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.

<9

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.



h
l

“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres*
*Año de la unidad, la paz y el desarroHo*PERÚ I Ministerio

I de Salud
instituto Nacional

de Ciencias Neuroló^cas

Gráfico 25:

Evaluación de satisfacción de los Usuarios Externos en Salud, emergencia INCN - Dimensión:
Fiabilidad

Evaluación de la Satisfación de los Usuarios Externos en Salud
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En general, los usuarios del servicio de emergencia del INCN están

satisfechos con la fiabilidad del servicio. Sin embargo, hay algunas áreas en

las que se puede mejorar.

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

emergencia, sin importar su condición socioeconómica?

El 82,8% de los usuarios están satisfechos con la atención inmediata que

recibieron. Sin embargo, el 17,19% de los usuarios no están satisfechos. Esto

podría deberse a que algunos usuarios tuvieron que esperar más de lo

esperado para recibir atención

Para mejorar aún más la satisfacción de los usuarios en esta área, se

recomienda:

> Aumentar el número de personal de emergencia

> Mejorar la coordinación entre los departamentos
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P2: ¿Usted o su familiar fueron atendidos considerando la gravedad de su

salud?

El 81,6% de los usuarios están satisfechos con la atención que recibieron,

considerando la gravedad de su salud. Sin embargo, el 18,36% de los

usuarios no están satisfechos. Esto podría deberse a que algunos usuarios

sienten que no recibieron la atención que necesitaban, o que la atención que

recibieron no fue adecuada para su condición.

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

graves, el servicio de emergencia podría:

> Proporcionar capacitación adicional al personal sobre cómo evaluar la

gravedad de las condiciones de salud

> Desarrollar protocolos de atención para pacientes con condiciones

específicas

> Proporcionar acceso a especialistas cuando sea necesario

P5: ¿La farmacia de emergencia contó con los medicamentos que recetó el

médico?

Solo el 30,9% de los usuarios están satisfechos con la disponibilidad de los

medicamentos que recetó el médico. El 69,08% de los usuarios no están

satisfechos. Esto podría 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 ubicación.

Para mejorar la disponibilidad de los medicamentos, el servicio de

emergencia podría:

> 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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Gráfico 26;

Evaluación de satisfacción de los Usuarios Externos en Salud, emergencia INCN - Dimensión:

Capacidad de respuesta
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La dimensión de capacidad de respuesta se refiere a la capacidad del servicio

de emergencia para brindar atención oportuna y eficiente. En general, los

usuarios del servicio de emergencia del INCN están satisfechos con la

capacidad de respuesta del servicio.

Los usuarios están particularmente satisfechos con la rapidez de la atención

el laboratorio de emergencia (P7: 83,5% satisfechos) y en los exámenes

radiológicos (P8: 87,6% satisfechos). También están satisfechos con la

rapidez de la atención en caja o el módulo de admisión (P6; 87,3%

satisfechos).

en

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

de respuesta del servicio.

P9; Atención en farmacia de emergencia

Solo el 78,7% de los usuarios están satisfechos con la rapidez de la atención
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en la farmacia de emergencia. El 21,29% de los usuarios no están

satisfechos. Esto podría deberse a que algunos usuarios tuvieron que esperar

más de lo esperado para recibir sus medicamentos.

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

servicio podría:

> Aumentar el número de personal en la farmacia de emergencia

> Mejorar la coordinación entre la farmacia de emergencia

Gráfico 27:

Evaluación de satisfacción de los Usuarios Externos en Salud, emergencia INCN - Dimensión:

Seguridad
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La dimensión de seguridad se refiere a la capacidad del servicio de

emergencia para brindar atención segura y respetuosa. En general, los

usuarios del servicio de emergencia del INCN están satisfechos con la

seguridad del servicio.

Los usuarios están particularmente satisfechos con el tiempo que el médico

les dedicó para responder a sus dudas o preguntas (PIO: 91,8% satisfechos)

y con el respeto a su privacidad (P11: 91,4% satisfechos). También están

satisfechos con el examen físico completo y minucioso que les realizó el

médico (P12: 91,4% satisfechos).
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Sin embargo, hay algunas áreas 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 están satisfechos con la resolución o mejora de su

problema de salud. El 11,55% de los usuarios no están satisfechos. Esto

podría deberse a que algunos usuarios no recibieron la atención adecuada

para su condición, o que su condición no mejoró como esperaban.

PERÚ! Ministerio
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Para mejorar la resolución de los problemas de salud, el servicio de

emergencia podría:

> Proporcionar capacitación adicional al personal sobre cómo diagnosticar y

tratar condiciones específicas

> Desarrollar protocolos de atención para pacientes con condiciones

específicas

> Proporcionar acceso a especialistas cuando sea necesario

Gráfico 28:

Evaluación de satisfacción de los Usuarios Externos en Salud, emergencia INCN - Dimensión:

Empatia —
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Dimensión de empatia se refiere a la capacidad del servicio de emergencia

brindar atención compasiva y comprensiva. En general, los usuarios del
para

servicio de emergencia del INCN están menos satisfechos con la empatia del

servicio que con otras dimensiones.

!
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Los usuarios están particularmente satisfechos con la comprensión de la

explicación del médico sobre el problema de salud o resultado de la atención

(P16: 90,2% satisfechos), los procedimientos o análisis que le realizaron (P17:

90,9% satisfechos) y el tratamiento que recibió (P18: 89,2% satisfechos).

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

servicio.

P14: Trato amable, respetuoso y paciente

Solo el 63,3% de los usuarios están satisfechos con el trato que les brindó el

personal de emergencia. El 36,72% de los usuarios no están satisfechos. Esto

podría 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 podría;

Capacitar al personal en comunicación efectiva y empatia

Establecer expectativas ciaras con los usuarios sobre el tipo de trato que

recibirán

Proporcionar oportunidades para que los usuarios proporcionen comentarios

sobre su experiencia

>

>

>

P15: Interés en solucionar problemas

Solo el 62,9% de los usuarios están satisfechos con el interés que mostró el

personal de emergencia en solucionar cualquier problema que se presentó

durante su atención. El 37,11% de los usuarios no están satisfechos. Esto

podría 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

problemas, el servicio podría:

Capacitar al personal en resolución de problemas

Establecer procesos para abordar los problemas de manera oportuna y efectiva

Proporcionar oportunidades para que los usuarios proporcionen comentarios

sobre su experiencia.

>

>

>
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Gráfico 29:

Evaluación de satisfacción de los Usuarios Externos en Salud, emergencia INCN - Dimensión:

Aspecto Tangible
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La dimensión de aspecto tangible se refiere a la capacidad del servicio de emergencia

para brindar un entorno seguro y cómodo. En general, los usuarios del servicio de

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

Los usuarios están particularmente satisfechos con la limpieza y comodidad de los

ambientes del servicio de emergencia (P22: 92,2% satisfechos).

Sin embargo, hay algunas áreas en las que se puede mejorar el aspecto tangible del

servicio.

P19: Carteles, letreros y flechas

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

de emergencia.

El 12,11% de los usuarios no están satisfechos. Esto podría deberse a que algunos

encontraron la información que necesitaban o que la información no estabausuarios no

clara o actualizada.

Para mejorar los carteles, letreros y flechas del servicio de emergencia, el servicio podría:

> Revisar la ubicación y el contenido de los carteles, letreros y flechas para garantizar que

fáciles de encontrar y que proporcionen información clara y actualizada.

> Proporcionar capacitación al personal sobre cómo utilizar los carteles, letreros y flechas

para orientar a los pacientes.

sean



“Decenio de ia Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres’
'Año de la unidad, la paz y el desarrollo’PERÚ I Ministerio

I deSaiud
Instituto Nacional

de Ciencias Ncurotógicas

P20: Personal para informar y orientar a los pacientes

El 75,4% de los usuarios están satisfechos con la disponibilidad de personal para informar

y orientar a los pacientes. El 24,61% de los usuarios no están satisfechos. Esto podría

deberse a que algunos usuarios tuvieron que esperar para recibir información o

orientación, o que la información que recibieron no fue suficiente.

Para mejorar la disponibilidad de personal para informar y orientar a los pacientes, el

servicio podría:

Asignar más personal a las áreas de recepción y admisión.

Proporcionar capacitación al personal sobre cómo proporcionar información y orientación

a los pacientes.

>

>

P21: Equipos y materiales disponibles

El 83,2% de los usuarios están satisfechos con la disponibilidad de equipos y materiales

necesarios para su atención. El 16,80% de los usuarios no están satisfechos. Esto podría

deberse a que algunos usuarios tuvieron que esperar para recibir la atención que

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

Para mejorar la disponibilidad de equipos y materiales necesarios para la atención, el

servicio podría:

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.

>

>

>
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CONCLUSIONES GENERALES

En general, los resultados de la evaluación de la satisfacción de los usuarios externos en salud,

consulta externa del INCN, en relación al trato del personal médico y de consulta externa, son

positivos. El 65.50% de encuestados entre usuarios y acompañantes calificaron el trato del personal

como bueno o excelente; detallando que el personal médico y de consulta externa (orientadores) del

INCN está en general capacitado y preparado para brindar una atención de calidad al problema de

salud de los usuarios, manteniendo su comprensión y sensibilidad hacia las necesidades y

experiencias de los pacientes.

Sin embargo, es importante señalar que el 34.5% de los usuarios calificaron el trato del personal

administrativo de consulta externa como regular o malo; ósea, insatisfechos respecto a sus

necesidades y expectativas específicas que no están siendo atendidas por el personal del INCN,

tales como que no se garantiza la entrega de medicamentos en el área de farmacia, el deterioro del

trato del personal de atención en ventanilla de las áreas de admisión de cita, recepción de historias

clínicas, caja y módulo de atención SIS; quienes a declaraciones de los encuestados, en reiteradas

oportunidades no han brindado una atención correcta e incluso otorgado información errónea o

incompleta.

Respecto al servicio de hospitalización del INCN es positivo en general (exactamente el 70.7% de

satisfacción, que se encuentra por encima del 29.3% total de los usuarios insatisfechos), pero podría

mejorarse en dos áreas: el trato de las enfermeras y la limpieza del lugar. Para mejorar el trato de

las enfermeras, el INCN podría capacitar al personal en comunicación efectiva, manejo del estrés y

empatia. Para mejorar la limpieza del lugar, el INCN podría implementar un programa de limpieza y

desinfección regular, asignar personal suficiente y proporcionar al personal los suministros y el

equipo necesarios. Al implementar estas recomendaciones, el INCN podría crear un entorno de

atención al paciente aún más 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 atención recibida, que es de 82,4%. Sin embargo, existen algunas áreas en las

que se puede mejorar con un número de insatisfacción de 17.6%. Teniendo tres áreas de mejora la

Disponibilidad de medicamentos y el tiempo de atención en la farmacia de emergencia y trato del

personal de enfermería. Para una mejora en el área de farmacia, el INCN debería aumentar el stock

de medicamentos, asegurando que los medicamentos más utilizados estén disponibles, que optimice

los procesos de atención y aumentar el número de personal e en las horas pico. Por último, para una

mejora en trato del personal de enfermería, el INCN debería asegurar que los profesionales de

enfermería tengan la capacitación y los recursos necesarios para brindar una atención de calidad. Si

el INCN implementa estas mejoraras, aumentaría la satisfacción de los usuarios del servicio de

emergencia y así brindar una atención de calidad a las personas que lo necesitan.



0^

“Decenio de la igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres'
“Año de la unidad, la paz y el desarrollo'PERÚ I Ministerio

I de Salud
Instituto Nacional

de Oencias Nourológicas

CONCLUSIONES ESPECÍFICAS

Los resultados de satisfacción indican que la mayoría de los usuarios de Consulta externa

del INCN (65.50%) calificaron la calidad de la atención médica que recibieron como buena o

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

INCN.

1.

El 34.5 % de los usuarios calificó la calidad de la atención médica como regular o insatisfecha

conforme al prospecto de mejora de fiabilidad del personal de consulta externa (ventanillas

de consulta eterna) en la atención recibida, la gestión del tiempo de citas, la actualización de

los sistemas y procesos, y la mejora de la comunicación con los usuarios.

2.

El INCN debe de trabajar en garantizar que los pacientes sean atendidos en su horario

programado y que la atención del personal técnico u administrativo que asiste las consultas

médicas sea empático y acertado al momento de brindar la información necesaria respecto

a la entrega de la historia clínica y de la admisión de citas médicas.

Dentro de las estadísticas mencionadas, como punto a favor del área 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 atención recibida en el

INCN como regular o insatisfecho; tales como, la dificultad para la obtención de citas médicas

e incluso con la adquisición de exámenes de laboratorio y del área de radiología.

Los resultados de la encuesta de satisfacción de los usuarios del servicio de emergencia del

INCN en el año 2023 muestran que los usuarios están, 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 áreas en las que se puede mejorar. En la dimensión de fiabilidad,

se puede mejorar la disponibilidad de medicamentos en la farmacia de emergencia. En la

dimensión de capacidad de respuesta, se puede mejorar la rapidez de la atención en la

farmacia de emergencia. En la dimensión de seguridad, se puede mejorar la resolución o

mejora de los problemas de salud de los usuarios.

Los usuarios del servicio de emergencia del INCN están particularmente satisfechos con el

tiempo que el médico les dedicó para responder a sus dudas o preguntas, con el respeto a

su privacidad y con el examen físico completo y minucioso que les realizó 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 áreas en las que se puede

mejorar para aumentar aún más la satisfacción de los usuarios.

3.

4.

5.

6.

7.

8.
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El trato respetuoso y empático del personal de enfermería es esencial para la satisfacción

de los pacientes. Los pacientes hospitalizados se encuentran en una situación vulnerable, y

es importante que el personal de enfermería les brinde un trato respetuoso y empático, que

les haga sentir seguros y cuidados.

La limpieza y el mantenimiento de las instalaciones hospitalarias son fundamentales para

prevenir la propagación de infecciones. Las habitaciones, los baños y las áreas comunes

deben mantenerse limpios y desinfectados regularmente, para evitar que los pacientes se

expongan a bacterias y otros agentes infecciosos.

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 físicas, como barandillas en las camas y puertas de seguridad, así como medidas

de seguridad en el manejo de medicamentos y otros procedimientos médicos.

La comunicación entre ei personal médico y los pacientes es fundamental para garantizar

una atención de calidad. Los pacientes deben estar bien informados sobre su condición y

tratamiento, y el personal médico debe escuchar atentamente las inquietudes de los

pacientes.

9.

10.

11.

12.
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RECOMENDACIONES

SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA

Aumentar la capacidad de trabajadores dentro del área de admisión de citas; para facilitar el acceso

de las citas inscritas mediante el sistema de la página web en sincronización a las obtenidas de

manera presencial.

Actualizar el sistema de historias clínicas para que los pacientes sean atendidos en su horario

programado y según el orden de llegada, sin obtener dilatación al acceso de la historia clínica.

Implementar capacitaciones de atención al público enfocado en la empatia, gestión de tiempo y

correcta comunicación a fin de crear un entorno de trabajo que promueva el buen trato a los

usuarios y acompañantes que se atienden en el INCN; garantizando así que los pacientes y

usuarios sean escuchados, comprendidos y aceptados; y que se cree un entorno de trabajo que

promueva la comunicación y colaboración

El INCN puede trabajar para garantizar que los pacientes reciban la información correcta y precisa.

Esto puede incluir la capacitación del personal en la comunicación efectiva y la actualización de

los materiales de información.

SERVICIO DE HOSPITALIZACIÓN

Fomentar una cultura de respeto y empatia entre el personal de enfermería y los pacientes. Esto

puede lograr mediante la capacitación del personal en comunicación efectiva, manejo del

estrés y empatia. También se puede promover una cultura de respeto a través de políticas y

procedimientos que protejan los derechos de los pacientes.

Mejorar la limpieza y ei mantenimiento de los servicios. Esto incluye limpiar y desinfectar

regularmente las habitaciones, ios baños y ias áreas comunes. También es importante eliminar

los criaderos de mosquitos para prevenir la propagación de enfermedades transmitidas por

vectores.

Implementar medidas para prevenir la entrada de insectos a las salas. Esto puede incluir instalar

mosquiteros en las ventanas y puertas, o utilizar insecticidas.

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

ayudará a que los problemas se identifiquen y se solucionen rápidamente.

1.

2.

3.

4.

1.

se

2.

3.

4.

SERVICIO DE EMERGENCIA

Aumentar el número de personal de emergencia puede ayudar a reducir los tiempos de espera y

garantizar que todos los pacientes reciban la atención que necesitan.

Mejorar la coordinación entre los departamentos puede ayudar a garantizar que los pacientes

reciban un tratamiento integral y eficiente.

Garantizar la disponibilidad de medicamentos en la farmacia de emergencia puede ayudar a evitar

retrasos en el tratamiento.

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

pacientes reciban la atención más especializada posible.

5.

6.

7.

8.



'Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres'
'Año de la unidad, la paz y el desarrollo*PERÚ Ministerio

de Salud
Instituto Nacional

de Cicnciss Neurológicas

Entregadc/p >r;

IMAN GONZALES, María del Carmen

DN:72802715

OLAZABAL ZUMAETA, Giancarlo

DNI:72846191

Á^NDA HURTADO, Guadalupe
^ DNI: 48488026


