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= PUEBLO LIBRE

OBJETIVO GENERAL

Medir la satisfaccion del usuario externo mediante una metodologia estandarizada y de
aplicacion periédica en el Hospital Santa Rosa.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Medir la satisfaccion del usuario externo del Servicio de Emergencia del Hospital
Santa Rosa en el periodo enero a junio 2021.

e Medir la satisfaccion del usuario externo del Servicio de Hospitalizacion del Hospital
Santa Rosa en el periodo enero a junio 2021.

e Medir la satisfaccion del usuario externo del Servicio de Consultorios Externos del
Hospital Santa Rosa en el periodo enero a junio 2021.

BASE LEGAL

1. Ley N°26842, Ley General de Salud.

2. Ley N°29414, Ley que establece los derechos de las personas usuarias de los
Servicios de Salud.

3. Decreto Supremo N°013-2006-SA, que aprueba el “Reglamento de Establecimientos
de Salud y Servicios Médicos de Apoyo”.

4. Resolucién Ministerial N°1263-2004/MINSA Lineamientos para la Organizacién y
Funcionamiento de la Estructura de Calidad en los Unidades de gestion de la calidad
de Hospitales

5. Resolucion Ministerial N°519-2005/MINSA que aprueba el Documento Técnico
“Sistema de Gestion de la Calidad de la Atencién en Salud”.

6. Resolucion Ministerial N°456-2007/MINSA, que aprueba la Norma Técnica N° 050-
MINSA/DGSP-V.02: “Norma Técnica de Salud para la Acreditacion de
Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo”.

7. Resolucion Ministerial N°1022-2007/MINSA que aprueba el Reglamento de
Organizacion y Funciones del Hospital Santa Rosa.

8. Resolucion Ministerial N°727-2009/MINSA, que aprueba el Documento Técnico
“Politica Nacional de Calidad en Salud”, del 29 de octubre del 2009.

9. Resoluciéon Ministerial N°527-2011/MINSA que aprueba la Guia Técnica para la
Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos de Salud
y Servicios Médicos de Apoyo.

10. Resolucién Ministerial N°095-2012/MINSA, que aprueba la Guia Técnica para la
elaboracion de Proyectos de Mejora y la aplicacion de Técnicas y herramientas para
la Gestion de la Calidad.

11. Resolucién Directoral N°168-2014-SA-DS-HSR-OEPE/DG, que aprueba el Manual
de Organizaciéon y Funciones de la Oficina de Gestién de la Calidad.

12. Resolucién Directoral N°258-2014-SA-DS-HSR- OEPE/DG, que aprueba el Manual
de Procesos y Procedimientos de la Oficina de Gestién de la calidad.

13. Resolucién Directoral N° 033-2021-MINSA -HSR- DG, que aprueba el Plan Anual de
Gestion de la Humanizacion de la Atencién de los Pacientes del Hospital Santa Rosa
2021.

14. Resolucién Directoral N° 046-2021-MINSA-HSR-DG, que aprueba el Plan Anual de
Gestion de la Calidad del Hospital Santa Rosa — 2021.
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RESPONSABLES

Son responsables de la presente encuesta:

e Oficina de Gestion de la Calidad del HSR
M.C. Jean Flores Vilchez
Jefe de la Oficina de Gestion de la calidad.

e Aplicacion de Encuestas:
C.D. Keila Ramos Pérez
Profesional de la Salud de la OGC.

¢ Digitacion de encuestas y procesamiento de datos:
Sra. M. Janet Diaz Rodriguez
Miembro del Equipo Técnico de la OGC.

e Elaboracion y Disefio de Informe:
Sra. M. Janet Diaz Rodriguez
Miembro del Equipo Técnico de la OGC.

e Revision del informe:
M.C. Jean Flores Vilchez
Jefe de la Oficina de Gestion de la calidad.

AMBITO DE APLICACION

La encuesta para la medicion de la satisfaccion se aplica en las &reas de Emergencia,
Hospitalizacién y Consultorios Externos del Hospital Santa Rosa.

DESCRIPCION DEL INSTRUMENTO

Instrumento de medicion:

El instrumento que se utiliza es la encuesta SERVQUAL modificada, aprobada con
Resolucion Ministerial N° 527-2011/MINSA que aprueba la Guia Técnica para la Evaluacién
de la Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos de Salud y Servicios Médicos
de Apoyo. Es una herramienta de escala multidimensional para evaluar la calidad del servicio
brindado en empresas del sector Educacion, Salud, etc., desarrollada por Valerie A.
Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L. Berry. Quienes sugieren que la comparacion entre
las expectativas generales de los usuarios (Clientes, pacientes, beneficiarios, etc.) y sus
percepciones respecto al servicio que presta una organizacion, puede constituir una medida
de calidad del servicio, la brecha existente entre ambas y el indicador para mejorar.

Esta herramienta incluye 22 preguntas de Expectativas y 22 preguntas de Percepciones,
distribuidos en 5 Dimensiones de evaluacion de la Calidad:
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e Dimensién Fiabilidad: Preguntas del 01 al 05

Habilidad y cuidado de brindar el servicio ofrecido en forma tal como se ofrecié y
pacto

e Dimensién Capacidad de Respuesta: Preguntas del 06 al 09

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

e Dimensién Seguridad: Preguntas del 10 al 13.

Cortesia y habilidad para transmitir credibilidad, confianza y confidencia en la
atencioén con inexistencia de peligros, riesgos o dudas.

e Dimension Empatia: Preguntas del 14 al 18.

Disponibilidad para ponerse en el lado del otro, pensar primero en el paciente y
atender segun caracteristicas y situaciones particulares. Cuidado y atencién
individualizada.

e Dimensiéon Aspectos Tangibles: Preguntas del 19 al 22.

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipamiento, apariencia del personal y
materiales de comunicacion.

PROCESAMIENTO DE DATOS

Consiste en la digitacién y reporte de los resultados segun el Aplicativo para la Evaluacion
de Satisfaccion del Usuario Externo.

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

Se estima el porcentaje, de usuarios satisfechos para cada pregunta, y para cada dimensién
de la calidad y un porcentaje global de satisfaccién de los usuarios externos.

NUMERO DE MUESTRA
El nimero de encuestas por cada area evaluada es la siguiente
» Emergencia : 30 encuestas

» Hospitalizacion : 30 encuestas
» Consultorio Externo : 30 encuestas
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA

Dimensién: Fiabilidad

Para esta dimensién que concierne a la habilidad y cuidado de brindar el servicio ofrecido
en forma tal como se ofrecid y pacto; las preguntas que mas satisfaccion muestran son: P3
con 100.0% indicando que la atencién por emergencia si estuvo a cargo de un médico y la
pregunta que mas insatisfaccion mostré es la P5 con 46.7% es decir que la farmacia de
emergencia no conto con los medicamentos que recet6 el médico.

Grafico N° 1. Resultados por preguntas que conforman la Dimension Fiabilidad en el Servicio
de Emergencia del HSR - Primer Semestre 2021

Medicién de la Satisfacién de los Usuarios Externos en Salud del Servicio
de Emergencia HSR - Primer Semestre 2021
DIMENSION: FIABILIDAD
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Fuente: MINSA/HSR - OGC

Preguntas:
E1 !_os pacientes se.ar_l atendi_dos inmeQiatamente a su llegada a emergencia , sin
importar su condicidn socioeconomica
P1 F;Usted O su fami!ia_r fuer0|_'1 atendidqs inmediatamente a su llegada a emergencia, sin
importar su condicién socioeconémica?
E2 Que la atencidn en emergencia se realice considerando la gravedad de la salud del

paciente

P2 ¢ Usted o su familiar fueron atendidos considerando la gravedad de su salud?
E3 Que su atencidon en emergencia esté a cargo del médico

P3 ¢Su atencidn en emergencia estuvo a cargo del médico?

Que el médico mantenga suficiente comunicacion con usted o sus familiares para
explicarles el seguimiento de su problema de salud.

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

E4
P4
E5 Que la farmacia de emergencia cuente con los medicamentos que recetara el médico

P5 ¢La farmacia de emergencia conté con los medicamentos que recetd el médico?
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Dimensién: Capacidad de Respuesta

Para esta dimensién que conciermne a la disposicién y buena voluntad de ayudar a los
usuarios y proveerlos de un servicio rapido y oportuno; observamos que la pregunta P8
obtuvo mayor satisfaccion con 100.0% manifestando que la atencién para tomarse los
examenes radiologicos (Radiografias, ecografias, otros) por emergencia fue rapida y la
pregunta que mostro mayor insatisfaccion es la P9 con 10.3% evidenciando que la atencién
en la farmacia de emergencia no fue rapida.

Grafico N° 2. Resultados por preguntas que conforman la Dimension Capacidad de
Respuesta en el Servicio de Emergencia del HSR - Primer Semestre 2021.

Medicién de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en Salud del Servicio
de EmergenciaHSR - Primer Semestre 2021
DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA
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Preguntas:

E6 Que la atencion en caja o el médulo de admision sea rapida
P6 ¢La atencién en caja o el médulo de admision fue rapida?
E7 Que la atencion para tomarse analisis de laboratorio sea rapida

P7 ¢La atencion en el laboratorio de emergencia fue répida?

Que la atencion para tomarse examenes radiolégicos(radiografias, ecografias, otros)

E8 .
sea rapida

P8 ¢La atencion para tomarse examenes radioldgicos fue rapida?
E9 Que la atencion en farmacia de emergencia sea rapida

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

Para esta dimension que concierne a cortesia y habilidad para transmitir credibilidad,
confianza y confidencia en la atencién con inexistencia de peligros, riesgos o dudas; se
observa que la pregunta P11 obtuvo mayor satisfaccién con 100.0% evidenciando para este
grupo de pacientes que durante la atencion en el servicio de emergencia se respetd su
privacidad, mientras que las preguntas: P10 y P13 alcanzaron mayor insatisfaccion con
10.0% evidenciando que para este grupo de pacientes el problema es que el medico que lo
atendio no le brindo el tiempo necesario para contestar sus dudas y preguntas sobre su
problema de salud y que su atencion por el cual fue atendido no fue resulta o mejorada.

Grafico N° 3. Resultados de las Preguntas que conforman la Dimensién de Seguridad en el
Servicio de Emergencia del HSR — Primer Semestre 2021

Medicién de la Satisfaccién de los Usuarios Externos en Salud del Servicio
de Emergencia HSR - Primer Semestre 2021
DIMENSION: SEGURIDAD
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Fuente: MINSA/HSR - OGC

Preguntas:

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

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

E10
P10
E11l Que durante su atencion en emergencia se respete su privacidad

P11 ¢Durante su atencion en emergencia se respeté su privacidad?

Que el médico realice un examen fisico completo y minucioso por el problema de
salud por el cual ser4 atendido

¢El médico que le atendi6 le realiz6 un examen fisico completo y minucioso por el
problema de salud por el cual fue atendido?

E12
P12
E13 Que el problema de salud por el cual seré atendido se resuelva o mejore

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

Para esta dimension que concierne a la disponibilidad para ponerse en el lado del otro,
pensar primero en el paciente y atender segun caracteristicas y situaciones particulares,
brindando cuidado y atencién individualizada; se observa que las preguntas que alcanzaron
mayor satisfaccion fue la P14 con el 96.7% indicando que el personal de emergencia lo trato
con amabilidad, respeto y paciencia, mientras que las P16, P17 y P18 alcanzaron mayor
insatisfaccion con 13.3% cada uno de ellos evidenciando que para este grupo el medico no
le explico al paciente o a su familiar el problema de salud, ni los procedimientos o analisis
qgue le realizaron y el tratamiento que recibiria: tipo de medicamentos, dosis y efecto
adversos durante su atencion.

Grafico N° 4. Resultados por preguntas que conforman la Dimension Empatia en el servicio
de Emergencia del HSR - Primer Semestre 2021

Medicién de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en Salud del servicio de
Emergencia HSR - Primer Semestre 2021
DIMENSION: EMPATIA
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Fuente: MINSA/HSR — OGC

Preguntas:

El14 Que el personal de emergencia le trate con amabilidad, respeto y paciencia

P14 ¢ El personal de emergencia le tratd con amabilidad, respeto y paciencia?

Que el personal de emergencia le muestre interés para solucionar cualquier

E15 ... -
dificultad que se presente durante su atencion

¢ El personal de emergencia le mostro interés para solucionar cualquier

P1 . _ .
> dificultad que se presentd durante su atencion?

Que el médico le explique a usted o a sus familiares el problema de salud o

E16 resultado de la atencion

S El médico le explico a usted o a sus familiares el problema de salud o

P16 resultado de la atencion?

Que el médico le explique a usted o a sus familiares los procedimientos o

E17 P ;i
analisis que realizaran

¢ El médico le explico a usted o a sus familiares los procedimientos o analisis

P17 .
que le realizaran?

Que el médico le explique a usted o a sus familiares el tratamiento que

E18 P - ;
recibira: tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos

iEl médico le explicd a usted o sus familiares el tratamiento que recibio: tipo de

P18 . .
medicamentos, dosis y efectos adversos?
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Dimensién: Aspectos Tangibles

Para esta dimension concerniente a la apariencia de las instalaciones fisicas, equipamiento,
apariencia del personal y materiales de comunicacion; la pregunta que mostraron mayor
satisfaccion fueron la pregunta P19 con 100.0% sefialando que los carteles, letreros y
flechas del Servicio de Emergencia si le parecieron adecuados para orientar a los pacientes,
mientras que la pregunta P22 alcanz6 mayor insatisfaccion con 6.7% indicando este grupo
de pacientes que los ambientes del servicio de emergencia no estuvieron limpios y comodos.

Grafico N° 5. Resultados por preguntas que conforman la Dimension Empatia en el servicio
de Emergencia del HSR — Primer Semestre 2021

Medicién de la Satisfacciéon de los Usuarios Externos en Salud del Servicio
de Emergencia HSR - Primer Semestre 2021
DIMENSION: ASPECTOS TANGIBLES
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e é-%-.# =0 les——
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GGC.HSR

Fuente: MINSA/HSR - OGC

Preguntas:

Que los carteles, letreros y flechas del servicio de emergencia sean adecuados para
orientar a los pacientes.

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

E19
P19
E20 Que la emergencia cuente con personal para informar y orientar a los pacientes.

P20 ¢La emergencia conté con personal para informar y orientar a los pacientes?

Que la emergencia cuente con equipos disponibles y materiales necesarios para su
atencion.

¢La emergencia contd con equipos disponibles y materiales necesarios para su
atencion?

E21
P21
E22 Que los ambientes del servicio de emergencia sean limpios y cémodos.

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

Satisfaccion Global
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En general la encuesta de satisfaccion de usuarios externos que fueron atendidos en el
Servicio de Emergencia evidencia un alto porcentaje de Satisfaccion en todas sus
dimensiones, alcanzando un resultado global de 89.9% de satisfaccion.

Grafico N° 6. Resultado Global por Dimensiones en la Medicién de la Satisfaccion de los
Usuarios Externos del servicio de Emergencia HSR — Primer Semestre 2021

Medicién de la Satisfaccion Global de los Usuarios Externos en Salud del
Servicio de Emergencia HSR del Primer Semesér - 2021
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Fuente: MINSA/HSR — OGC

Tabla N° 1. Resultados por Preguntas de la Medicién de la Satisfaccién de los Usuarios
Externos del Servicio de Emergencia HSR — Primer Semestre 2021

Ne Preguntas SATISFECHOS ( +) INSATISFECHOS ( -)
n % n > 60%
1 PO1 28 93.3 2 40 - 60 % En Proceso
2 P02 25 83.3 5 <40
3 P03 30 100.0 0
4 P04 22 73.3 8
5 P05 16 53.3 14
6 P06 27 90.0 3
7 P07 19 95.0 1
8 P08 13 100.0 0
9 P09 26 89.7 3
10 P10 27 90.0 3
11 P11 30 100.0 0
12 P12 28 93.3 2
13 P13 27 90.0 3
14 P14 29 96.7 1
15 P15 27 90.0 3
16 P16 26 86.7 4
17 P17 26 86.7 4
18 P18 26 86.7 4
19 P19 30 100.0 0
20 P20 29 96.7 1
21 P21 29 96.7 1
22 P22 28 93.3 2
Porcentaje Total 568 89.9 64 10.1
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CONCLUSIONES:

» Para este primer semestre del 2021 si se evidencia causa de insatisfaccion en el
Servicio de Emergencia en la P5 que genero percepcion de insatisfaccion con
46.67% catalogado como EN PROCESO

» La percepcion de los pacientes y/o familiares de que para la atencion de Farmacia
de emergencia no conto con los medicamentos que receto el médico.

» Lapercepcion de los pacientes y/o familiares de que el médico no mantuvo suficiente
comunicacion con el paciente para explicarles el seguimiento de su problema de
salud.

» La percepcion de los pacientes y/o familiares de que la atencién en emergencia no
se realizo considerando la gravedad de la salud del paciente.

» Solo se ha realizado en el primer semestre 30 encuestas de Emergencias,
Hospitalizacion y Consulta Externa, esto debido a que la OMS habia informado de
casos de infeccion por COVID-19 en el mundo y con finalidad de salvaguardar a los
usuarios y por la inmovilizacién por el gobierno, medida que influyo en el desempefio
de la disminucion de las personas que laboran, asi como la reorganizacion de los
servicios para atender los casos de COVID-19

RECOMENDACIONES

» A la Jefaturas del Servicio de Emergencia se recomienda mantener y/o mejorar las
condiciones de atencién para las preguntas y dimensiones que fueron favorables, a
fin de incrementar la satisfaccion de nuestros usuarios externos.

» Al Departamento de Farmacia implementar acciones de mejora para que no tenga
desabastecimiento de medicamentos.
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SERVICIO DE HOSPITALIZACION DEL HSR

PRIMER SEMESTRE

2021
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA EN EL SERVICIO DE HOSPITALIZACION

Dimensién: Fiabilidad

Para esta dimensién que concierne a la habilidad y cuidado de brindar el servicio ofrecido
en forma tal como se ofrecid y pactd; se observa que la P4 alcanzo mayor satisfaccién con
80.0% sefalando que la cama, colchdn y frazadas si eran adecuadas; mientras que las
preguntas P1 alcanzo mayor insatisfaccion con 33.3% sefialando que los ambientes del
servicio no fueron comodos y limpios.

Grafico N° 7. Resultados por preguntas que conforman la Dimensidn Fiabilidad del servicio
de Hospitalizacion HSR — Primer Semestre 2021

Medicién de la Satisfacién de los Usuarios Externos en Salud del Servicio de
Hospitalizacion HSR - Segundo Semestre - 2021
DIMENSION: FIABILIDAD
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Fuente: MINSA/HSR — OGC

Preguntas:

El Que los ambientes del servicio sean comodos y limpios

P1 ¢Los ambientes del servicio fueron comodos y limpios?

E2 Que los servicios higiénicos para los pacientes se encuentren limpios

P2 ¢Los servicios higiénicos para los pacientes estuvieron limpios?

¢ Que los equipos se encuentren disponibles y se cuente con materiales necesarios

E3 s
para su atencion?

¢ Los equipos estuvieron disponibles y se contdé con materiales necesarios para su

P3 S
atencion?

E4 Que la cama, colchon y frazadas sean adecuados

P4 ¢La cama, colchon y frazadas fueron adecuados?

E5 Que los tramites para su hospitalizacion sean rapidos

P5 ¢Los tramites para su hospitalizacion fueron rapidos?
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Dimensién Capacidad de Respuesta

Para esta dimension que esta relacionada a la disposicion y buena voluntad de ayudar a los
usuarios y proveerlos de un servicio rapido y oportuno, en el siguiente gréafico se observa
gue la pregunta que alcanzo mayor porcentaje de satisfaccion es la P6 con 77.8% indicando
que los analisis de laboratorio solicitados por los médicos se realizaron rapidos, mientas que
la pregunta P7 alcanzo mayor insatisfaccion con 36.36% sefialando que los examenes
radiologicos (rayos X, ecografias, tomografias , otros) no fueron rapidos.

Grafico N° 8. Resultados por preguntas que conforman la Dimension Capacidad de
Respuesta del servicio de Hospitalizacién del HSR - Primer Semestre 2021

Medicién de la Satisfacién de los Usuarios Externos en Salud del Servicio de
Hospitalizacion HSR - Segundo Semestre 2021
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Preguntas:

E6 Que los analisis de laboratorio solicitados por los médicos se realicen rapido.

P6 ¢Los analisis de laboratorio solicitados por los médicos se realizaron rapido?

Que los exdmenes radiolégicos (rayos X, ecografias, tomografias, otros ) se realicen
rapido

¢Los examenes radioldgicos (rayos X, ecografias, tomografias, otros ) se realizaron
rgpido?

E7
P7
E8 Que los tramites para el alta sean rapidos
P8 ¢Los tramites para el alta fueron rapidos?
E9 Que los médicos muestren interés para mejorar o0 solucionar su problema de salud

P9 ¢Los médicos mostraron interés para mejorar o solucionar su problema de salud?
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Dimensién Sequridad

Para esta dimension concerniente a la cortesia y habilidad para transmitir credibilidad,
confianza y confidencia en la atencién con inexistencia de peligros, riesgos o dudas; se
observa que las preguntas que alcanzaron mayor porcentaje de satisfaccion son las P11y
P12 con 90.0% indicando que se mejoro el problema de salud por el cual se hospitalizo y
durante su hospitalizacién se respet6 su privacidad, mientras que la pregunta P10 alcanzo
mayor insatisfaccion con 20.0% sefialando que para estos pacientes los alimentos no le
entregaron a temperatura adecuada y de manera higiénica durante su hospitalizacion.

Grafico N° 9. Resultados por preguntas que conforman la Dimension de Seguridad del
servicio de Hospitalizacién del HSR - Primer Semestre 2021

Medicién de la Satisfacion de los Usuarios Externos en Salud del Servicio de
Hospitalizacion HSR - Segundo Semestre 2021
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Preguntas:

E10 Que los alimentos le entreguen a temperatura adecuada y de manera higiénica

P10 ¢Los alimentos le entregaron a temperatura adecuada y de manera higiénica?
E11l Que se mejore o resuelva el problema de salud por el cual se hospitaliza

P11 ¢Se mejord o resolvié el problema de salud por el cual se hospitaliz6?

E12 Que durante su hospitalizaciéon se respete su privacidad

P12 ¢ Durante su hospitalizacion se respetd su privacidad?

Que el personal de enfermeria muestre interés en solucionar cualquier problema
durante su hospitalizacion

¢ El personal de enfermeria mostré interés en solucionar cualquier problema durante
su hospitalizacion?

E13

P13
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Dimensién Empatia

Para esta dimension concerniente a la disponibilidad para ponerse en el lado del otro, pensar
primero en el paciente y atender segun caracteristicas y situaciones particulares, brindando
cuidado y atencion individualizada; se observa que la pregunta P15 alcanzo mayor
porcentaje de satisfaccién con 93.3% sefialando que durante su hospitalizacién el trato de
los médicos fue amable, respetuoso y con paciencia, mientras que la pregunta P17 alcanzo
mayor insatisfaccion con 20.0% sefialando que para este grupo de pacientes el trato de
personal encargado de los tramites de admision y alta no fue amable, respetuoso y con
paciencia.

Grafico N° 10. Resultados de las Preguntas que integran la Dimensién Empatia del servicio
de Hospitalizacion del HSR — Primer Semestre 2021

Medicién de la Satisfacién de los Usuarios Externos en Salud del Servicio de
Hospitalizacion HSR - Primer Semestre 2021
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Preguntas:

E14 Que el trato del personal de enfermeria sea amable, respetuoso y con paciencia.
P14 ¢ El trato del personal de enfermeria fue amable, respetuoso y con paciencia?
E15 Que el trato de los médicos sea amable, respetuoso y con paciencia.

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

E16 Que el trato del personal de nutricion sea amable, respetuoso y con paciencia

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

Que el trato del personal encargado de los tramites de admision o alta sea amable,
respetuoso y con paciencia

SEl trato del personal encargado de los tramites de admision o alta fue amable,
respetuoso y con paciencia?

E17
P17
E18 Que todos los dias reciba una visita médica.

P18 ¢ Durante su hospitalizacion recibio visita médica todos los dias?
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Dimensién Aspectos Tangibles.

Para esta dimension concerniente a la apariencia de las instalaciones fisicas, equipamiento,
apariencia del personal y materiales de comunicacion se observa que para todas las
preguntas existe mayormente satisfaccion y la pregunta que alcanzo mayor porcentaje de
satisfaccion es la P22 con 82.1% indicando que los médicos al momento del alta le
explicaron sobre los medicamentos y los cuidados para su salud en casa, mientras que la
pregunta P21 alcanzo mayor insatisfaccion con 23.33% sefialando que para este grupo de
pacientes los médicos no le explicaron sobre los resultados de sus analisis de laboratorio
gue le realizaron.

Grafico N° 11. Resultados de las Preguntas que integran la Dimension Empatia del servicio
de Hospitalizacion HSR — Primer Semestre 2021.

Medicién de la Satisfacién de los Usuarios Externos en Salud del Servicio de
Hospitalizacion HSR - Primer Semestre 2021
DIMENSION: ASPECTOS TANGIBLES
100
80 ~— — —
60
x
40
20.00 20,00 23.33 17.86 20.34
" JEN TEN 'Em B )
0 - i - I - I - I; - I
P19 P20 P21 P22 Total
Tangibles
= Satisfecho (+) Insatisfecho(-)
Fuente:DCS/MINSA
OGC.HSR

Fuente: MINSA/HSR — OGC

Preguntas:

Que los médicos le expliquen sobre la evolucion de su problema de salud por el cual
permanecera hospitalizado

¢Los médicos le explicaron sobre la evolucion de su problema de salud por el cual
permanecio hospitalizado?

Que los médicos le expliquen sobre los medicamentos que recibira durante su
hospitalizacién: beneficios y efectos adversos

¢cLos médicos le explicaron sobre los medicamentos que recibid durante su
hospitalizacién: beneficios y efectos adversos?

E19
P19
E20
P20

E21 Que los médicos le expliquen sobre los resultados de los analisis de laboratorio

¢Los médicos le explicaron sobre los resultados de los analisis de laboratorio que le
realizaron?

Que al alta los médicos le expliquen sobre los medicamentos y los cuidados para su
salud en casa

Al alta los médicos le explicaron sobre los medicamentos y los cuidados para su
salud en casa?

P21

E22

P22
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Satisfaccion Global

En general la encuesta de satisfaccion de usuarios externos que fueron atendidos en el
Servicio de Hospitalizacion evidencia 80.3% de Satisfaccion global.

Grafico N° 12: Resultado Global por Dimensiones de la Satisfaccion de los Usuarios Externos
del servicio de Hospitalizacion del HSR — Primer Semestre 2021
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Tabla N° 2: Resultados por preguntas de la Medicién de la Satisfaccion de los Usuarios
Externos del Servicio de Hospitalizacién del HSR — Primer Semestre 2021

Ne PGS SATISFECHOS ( +) | INSATISFECHOS ( -)
n % n %
1 |PO1 20 66.7 10
2 | P02 22 73.3 8
3 | PO3 23 76.7 7
4 | pPoa 24 80.0 6
5 | P05 22 73.3 8
6 | PO6 21 77.8 6
7 | PO7 14 63.6 8
8 | P08 21 72.4 8
9 | P09 23 76.7 7
10| P10 24 80.0 6
11|pP11 27 90.0 3
12 | P12 27 90.0 3
13| P13 26 86.7 4
14| P14 26 86.7 4
15| P15 28 933 2
16 | P16 27 90.0 3
17| P17 24 80.0 6
18| P18 26 86.7 4
19| P19 24 80.0 6
20| P20 24 80.0 6
21| P21 23 76.7 7
22| P22 23 82.1 5
Porcentaje Total 519 80.34 127 19.66
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CAUSAS PRIORIZADAS DE INSATISFACCION EN HOSPITALIZACION DEL HSR

El siguiente cuadro detalla las causas que generaron insatisfaccion en este primer semestre
del 2021 en el Servicio de Hospitalizacion, los mismos que se deben ser motivos de mejora:

Pregunta | % Insatisfaccion Descripcion
PO1 33.33 ¢ Los ambientes del servicio fueron comodos y limpios?
P07 36.36 ¢ Los examenes radioldgicos (rayos X, ecografias,
' tomografias, otros) se realicen rapido?
¢ Los alimentos le entregaron a temperatura adecuada y
= 20.00 de manera higiénica?
¢ El trato del personal encargado de los tramites de
P17 20.00 L o
admisién o alta fue amable, respetuoso y con paciencia?
¢Los médicos le explicaron sobre los resultados de los
P21 23.33 e : .
analisis de laboratorio que le realizaron?

CONCLUSIONES:

Las causas mas frecuentemente asociadas con la insatisfaccién del paciente en el servicio
de Hospitalizacién fueron:

» La percepcion de los pacientes y/o familiares de que los ambientes del servicio no
fueron cémodos y limpios.

» La percepcion de los pacientes y/o familiares fue que los exdmenes radiolégicos
(Rayos X, ecografias, tomografias, otros no se realizaron rapido.

» La percepcion de los pacientes y/o familiares fue los alimentos no le entregaron a
temperatura adecuada y de manera higiénica.

» La percepcion de los pacientes y/o familiares fue el trato del personal encargado de
los tramites de admisién o alta no fueron amables, respetuosos y con paciencia.

» La percepcion de los pacientes y/o familiares fue que los médicos no le explicaron
sobre los resultados de los analisis de laboratorio que le realizaron.

RECOMENDACIONES:

» Ala Oficina de Servicios Generales y Mantenimiento supervisar de manera frecuente
la limpieza realizada en los ambientes de los Servicios de Hospitalizacién para los
pacientes ya que no fueron cémodos y limpios, a fin de brindar mayor confort a
nuestros pacientes e incrementar la satisfaccion de los mismos.

» Al Departamento de Diagnéstico por Imagenes se recomienda evaluar e implementar
acciones de mejora para que el paciente no espere demasiado en la toma de sus
examenes radiolégicos.
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» Al Departamento de Nutricién coordinar con el personal involucrado para la atencién
de los pacientes verificar que los alimentos le entreguen a temperatura adecuada y
de manera higiénica a fin de incrementar una satisfaccion favorable a nuestros
pacientes.

» A la Oficina de Estadistica e Informética, se recomienda evaluar al personal
encargado del proceso del trdmite de admision o alta para mejorar su trato amable,
respetuoso y con paciencia, para incrementar la satisfaccion de nuestros pacientes
y coordinar con la Oficina de Gestion de la Calidad capacitaciones periédicas sobre
técnicas de atencion al usuario y humanizacion de la atencion en salud.

» Al Departamento de Enfermeria, se recomienda identificar la persistencia de las
principales observaciones y comunicar a las Jefaturas respectivas incluyendo a la
Oficina de Gestién de la Calidad, para que se realicen las acciones correctivas
oportunas, ademas de realizar revision del procedimiento de notificacion y traslado
oportuno de los pacientes para la realizacion de procedimientos de estudio
imagenoldgico.

» Alos jefes de Departamentos Asistenciales se recomienda que a los pacientes se les
explique sobre los resultados de sus andlisis de laboratorio que le realizaron durante
su hospitalizacion.
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SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA DEL HSR

PRIMER SEMESTRE

2021

22 | Oficina de Gestin de la Calidad



SANTA ROSA DE EMERGENCIA, HOSPITALIZACION Y CONSULTORIOS EXTERNOS — I SEMESTRE 2021

g HOSPITAL ENCUESTA DE SATISFACCION APLICADA A LOS USUARIOS EXTERNOS DE LOS SERVICIOS
PUEBLO LIBRE

RESULTADOS DE LA ENCUESTA EN EL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA

Dimensién: Fiabilidad

Para esta dimension relacionada a la habilidad y cuidado de brindar el servicio ofrecido en
forma tal como se ofrecié y pacto; la pregunta P4 mostré6 mayor satisfaccion con 96.7% que
evidencia que las historias clinicas se encontraban disponibles en el consultorio para su
atencion, mientras que la pregunta P5 mostraron mayor insatisfaccion con 66.67% que
evidencia que para este grupo de pacientes no encontré citas disponibles ni la obtuvo con
facilidad.

Grafico N° 13. Resultados de las Preguntas que integran la Dimensién Fiabilidad del servicio

de Consulta Externa HSR — Primer Semestre 2021

Medicién de la Satisfacciéon de los Usuarios Externos en Salud del Servicio de
Consulta Externa HSR - Primer Semestre - 2021
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Preguntas:

Que el personal de informes le oriente y explique de manera clara y adecuada sobre
los pasos o tramites para la atencion en consulta externa

¢S El personal de informes le orienté y explicé de manera clara y adecuada sobre los
pasos o tramites para la atencion en consulta externa?

E1
P1
E2 Que la consulta con el médico se realice en el horario programado

P2 ¢ El médico le atendio en el horario programado?

E3 Que la atencion se realice respetando la programacion y el orden de llegada

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

E4 Que su historia clinica se encuentre disponible en el consultorio para su atencion.

P4 ¢ Su historia clinica se encontré disponible para su atencion?
ES Que la citas se encuentren disponibles y se obtengan con facilidad

P5 ¢ Usted encontro citas disponibles y las obtuvo con facilidad?
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Dimensién: Capacidad de Respuesta

Para esta dimension que esta relacionada a la disposicion y buena voluntad de ayudar a los
usuarios y proveerlos de un servicio rapido y oportuno se observa que la pregunta P8 alcanz6
mayor satisfaccion con 92.9% sefialando que la atencion para tomarse examenes
radiologicos fue rapida, mientras que la pregunta P6 alcanzo mayor insatisfaccion con
63.33% sefialando que la atencion en caja o el modulo de admision SIS no fue rapida.

Grafico N° 14. Resultados por preguntas que conforman la Dimension Capacidad de
Respuesta en el Servicio de Consulta Externa del HSR - Primer Semestre 2021

Medicién de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en Salud del Servicio de
Consulta Externa HSR - Primer Semestre - 2021
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Preguntas:

£6 Que la atencion en caja o el médulo admision del Seguro Integral de Salud (SIS) sea
rapida

P6 ¢La atencidn en caja o el médulo de admision del SIS fue rapida?

E7 Que la atencion para tomarse analisis de laboratorio sea rapida

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

Que la atencidn para tomarse examenes radioldgicos (radiografias, ecografias,

E8 otros) sea rapida

P8 ¢La atencion para tomarse examenes radiolégicos fue rapida?
E9 Que la atencion en Farmacia sea rapida

P9 ¢La atencion en farmacia fue rapida?
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Dimensién: Sequridad

Para esta dimension concerniente a la cortesia y habilidad para transmitir credibilidad,
confianza y confidencia en la atencién con inexistencia de peligros, riesgos o dudas; se
observa que la pregunta que alcanzo mayor satisfaccion fue P10 con 93.3% sefialando que
se respeto su privacidad durante su atencion en el consultorio; mientras que las preguntas:
P11, P12 y P13 cada uno de ellos indicando mayor insatisfaccion con 10.00% indicando que
para estos pacientes el medico no le realizo un examen fisico completo y minucioso por el
problema de salud el cual fue atendido, tampoco le brindo el tiempo necesario para contestar
sus dudas y preguntas y que durante su atencion el médico que lo atendié no le inspiro
confianza.

Grafico N° 15. Resultados de preguntas que conforman la Dimensién de Seguridad en el
Servicio de Consulta Externa HSR - Primer Semestre 2021

Medicién de la Satisfacciéon de los Usuarios Externos en Salud del Servicio de
Consulta Externa HSR - Primer Semestre- 2021
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Preguntas:

E10 Que durante su atencion en el consultorio se respete su privacidad

P10 ¢Se respet6 su privacidad durante su atenciéon en el consultorio?

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

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

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

E11
P11
E12
P12 ¢El médico le brindo el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas?
E13 Que el médico que atendera su problema de salud le inspire confianza

P13 ¢El médico que le ha atendido le inspiré confianza?
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Dimensién: Empatia

Para esta dimension que concierne a la disponibilidad para ponerse en el lado del otro,
pensar primero en el paciente y atender segun caracteristicas y situaciones particulares,
brindando cuidado y atencion individualizada; se observa que la pregunta que alcanzo mayor
satisfaccion fue: P18 con 96.3% indicando que el médico le ha explicado los procedimientos
o andlisis que le realizaran, mientras que las preguntas: P16 y P17 alcanzaron mayor
insatisfaccion con el 10.0% manifestando que para estos pacientes el médico no le ha
explicado el resultado de su atencién y el tratamiento que recibira: Tipo de medicamento,
dosis y efectos adversos.

Grafico N° 16. Resultados por preguntas que conforman la Dimension Empatia en el Servicio

de Consulta Externa HSR - Primer Semestre 2021

Fuente:DCS/MINSA
OGC.HSR

Medicién de la Satisfaccién de los Usuarios Externos en Salud del Servicio de
Consulta Externa HSR - Primer Semestre - 2021
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Preguntas:

El14

P14

E15

P15

E16

P16

E17

P17

E18

P18

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

Que el médico que le atendera muestre interés en solucionar su problema de salud

S El médico que le atendié le ha mostrado interés en solucionar su problema de
salud?

Que el médico le explique a Ud. o a sus familiares el problema de salud o resultado
de la atencion

¢El médico le ha explicado a Ud. o a sus familiares su problema de salud o
resultado de su atencion?

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

¢ El médico le ha explicado a usted o a sus familiares el tratamiento que recibira: tipo
de medicamentos, dosis y efectos adversos?

Que el médico le explique a usted o a sus familiares los procedimientos o analisis
que le realizaran

¢SEl médico le ha explicado a usted o a sus familiares los procedimientos o analisis
que le realizaran?

tipo
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Dimensién: Aspectos Tangibles

Para esta dimension relacionada a la apariencia de las instalaciones fisicas, equipamiento,
apariencia del personal y materiales de comunicacion se observa que la pregunta P21
alcanzo mayor satisfacciéon con 100.0% sefialando que los consultorios contaron con
equipos disponibles y materiales necesarios para su atenciéon, mientras que las preguntas :
P19, P20 y P22 cada uno de ellos alcanzaron mayor insatisfacciéon con 3.33% sefialando
gue los letreros y flechas no le parecen adecuados para orientar a los pacientes, ademas
gue el Servicio de Consulta Externa no conté con personal para informar y orientar a los
pacientes y que el consultorio y la sala de espera no se encontraron limpios ni cémodos.

Grafico N° 17. Resultados por preguntas que conforman la Dimension de Aspectos Tangibles
en el Servicio de Consulta Externa HSR - Primer Semestre 2021.

Medicién de la Satisfaccién de los Usuarios Externos en Salud del Servicio de
Consulta Externa HSR - Primer Semestre - 2021
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Fuente: MINSA/HSR — OGC

Preguntas:

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

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

Que la consulta externa cuente con personal para informar y orientar a los pacientes
y acompanantes

P19

P20 ¢La consulta externa conté con personal para informar y orientar a los pacientes?

Que los consultorios cuenten con los equipos disponibles y materiales necesarios
para su atencion

¢ Los consultorios contaron con equipos disponibles y materiales necesarios para su

P2l atencion?

E22 Que el Consultorio y la Sala de Espera se encuentren limpios y sean cémodos

P22 ¢ El Consultorio y la Sala de Espera se encontraron limpios y fueron comodos?
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Dimensién: Buen Trato

Adicionalmente, la tabla siguiente muestran resultados por preguntas enfocados al Trato
recibido, obteniéndose en este primer semestre del 2021 el 87.36% de satisfaccion y el
12.64% de insatisfaccion.

Tabla N° 4: Resultados por preguntas que conforman la Dimension de Buen Trato en el
Servicio de Consulta Externa del HSR — Primer Semestre 2021

¢Usted fue atendido sin diferencia alguna
en relacion a otras personas?

¢Su atencion se realizé segun el horario

publicado en el establecimiento de salud? 26| 8667 | 4

¢Cuando usted presento algun problema o

dificultad se resolvié inmediatamente? 16 | 66.67 8

é¢Durante su atencion en el consultorio se

respetd su privacidad? 28 | 9333 | 2

¢Usted comprendié la explicacion que le
brindé el médico u otro profesional sobre | 27 | 90.00 3
su salud o resultado de su atencién?

¢El consultorio donde fue atendido conté
con equipos disponibles y los materiales 30 | 100.00 | O
necesarios para su atenciéon?

Total 152 | 87.36 22

Fuente: MINSA/HSR — OGC.
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En el siguiente grafico se observa que para todas las preguntas que conforman la Dimensién
de Buen Trato existe un alto porcentaje de satisfaccion

Grafico N° 19: Dimensién de Buen trato en el Servicio de Consulta Externa del HSR Primer
Semestre 2021

Medicién de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en Salud del Servicio de
Consulta Externa HSR Primer Semestre 2021
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Fuente: MINSA/HSR — OGC

Satisfaccion Global:

En general la encuesta de satisfaccion de usuarios externos que fueron atendidos en el
Servicio de Consulta Externa evidencia 84.1% de satisfaccién global en todas sus
dimensiones.

Gréfico N° 18. Resultado Global por Dimensiones de la Satisfaccién de los Usuarios Externos
del servicio de Consulta Externa del HSR - Primer Semestre 2021

Medicién de la Satisfaccién de los Usuarios Externos GLOBAL de Consultorios
Externos HSR - Primer Semestre - 2021
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Tabla N° 3: Resultados por preguntas de la Medicién de la Satisfaccion Global de los
Usuarios Externos en el Servicio de Consulta Externa HSR — Primer Semestre 2021

SATISFECHOS (+) | INSATISFECHOS ( -) ULE Por Mejorar
Ne Preguntas 40 — 60 %
n % n % <40
1 |po1 25 83.3
2 |Po2 16 53.3 14 46.67
3 |Po3 26 86.7
4 | po4 29 96.7 1
5 |Pos 10 333 20
6 |Po6 11 36.7 19
7 |Po7 15 88.2 2
8 |Pos 13 92.9 1
9 |Po9 16 66.7 8
10 | P10 28 93.3 2
11 |P11 27 90.0 3
12 |P12 27 90.0 3
13 | P13 27 90.0 3
14 |P14 28 93.3 2
15 | P15 28 93.3 2
16 | P16 27 90.0 3
17 |P17 27 90.0 3
18 | P18 26 96.3 1
19 |P19 29 96.7 1
20 [P20 29 96.7 1
21 |P21 30 100.0 0
22 |P22 29 96.7 1
Porcentaje Total 523 84.08 99 15.92

CAUSAS PRIORIZADAS DE INSATISFACCION EN CONSULTA EXTERNA DEL HSR

El siguiente cuadro detalla las causas que generaron insatisfaccion en este primer semestre
del 2021 en el Servicio de Consulta Externa, los mismos que deben ser motivos de mejora:

66.67 ¢Ud. encontrd citas alisponibles y las obtuvo con faciidad?

63.33 ¢La atencion en Caja o el modulo de admision del SIS fue répida?

16,67 ¢l medico le atendio en el horario programado?

BY ¢La atencion en Famacia fue rapica?
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CONCLUSIONES

Las causas mas frecuentemente asociadas con la insatisfaccién del paciente en el servicio
de Consulta Externa fueron:

» La percepcion de los pacientes y/o familiares fue que no encontraron citas
disponibles y no las obtuvo con facilidad para la atenciéon de Consulta Externa.

» Lapercepcion de los pacientes y/o familiares fue que la atencion en Caja o el médulo
de admision del SIS no fue rapida.

» La percepcion de los pacientes y/o familiares fue que el médico no le atendio en el
horario programado en la Consulta Externa.

» La percepcion de los pacientes y/o familiares fue que la atencién en farmacia no fue
rapida.

RECOMENDACIONES:

> A la Oficina de Estadistica e Informatica; socializar con el personal encargado de
brindar informes y orientacion a los usuarios del area de Consulta Externa solicitar
los Roles con anticipacién que necesitan para su atencién y que la atencién en Caja
0 médulo del SIS sea rapida.

» A los Jefes de Departamentos, socializar con el personal asistencial para que la
atencion se realice en el horario programado en la Consulta Externa, para evitar el
malestar a los pacientes citados.

» Al Departamento de Farmacia, implementar acciones de mejora que conlleven a la
disminucion del tiempo de espera para la atencion en las Ventanillas de Farmacia
Central en el horario de mayor demanda a fin de evitar el hacinamiento de los pasillos.

» Al Jefe de Consultorios Externos, realizar monitoreo periddico del inicio de la atencién
médica en los consultorios externos.

» A la Oficina de Comunicaciones, realizar revision y/o actualizacién de sefalética en
el total de ambientes del hospital.

TENDENCIA DE LA ENCUESTA SERVQUAL MODIFICADA DESDE EL 2011 HASTA EL
PRIMER SEMESTRE DEL 2021

» Para el primer semestre del 2021 en el Servicio de Emergencia la percepcion de
satisfaccién de los usuarios externos encuestados fue de 89.9%, disminuyendo este
porcentaje en 1% con relacion al semestre anterior.

» Para el primer semestre del 2021 en el Servicio de Hospitalizacion la percepcién de
satisfaccion de los usuarios externos encuestados fue de 80.3%, incrementandose
este porcentaje en 1.06% con relacién al semestre anterior.

» Para el primer semestre del 2021 en el Servicio de Consultorios Externos la
percepcion de satisfaccion de los usuarios externos encuestados fue de 84.1%,
incrementandose este porcentaje en 1% con relacion al semestre anterior.
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Encuesta de satisfaccién de los usuarios del HSR

2020

Grafico N° 20. Tendencia de la Encuesta SERVQUAL Modificada del 2011 al | semestre del 2021

ENCUESTA SERVQUAL MODIFICADA HSR - PERIODO- 2011 - 2021 (| SEMESTRE)
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