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LINTRODUCCION

La satisfaccién del usuario es uno de los ejes para la evaluacion de un servicio de
salud y de la calidad de atencion. La satisfaccion del usuario es considerada como
una respuesta actitudinal y de juicio de valor que el usuario construye producto de

su encuentro e interaccion con el servicio de salud.

El Ministerio de Salud ha asumido la metodologia SERVQUAL Modificado que
define la calidad de atencion como la brecha o diferencia entre las percepciones
(P) y expectativas (E) de los usuarios externos. Inicialmente esta escala fue
desarrollada por Parasuraman que fue una de las mayores contribuciones a la
| = medicion de la calidad, que incluye cinco dimensiones como son fiabilidad.
i capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles. Las deficiencias
{ en la calificacién de una o mds dimensiones propuestas por este modelo permite
; identificar problemas que interfieren en la prestacién de una mejor calidad en el

servicio.

El Hospital Hermilio Valdizan es un Hospital de Atencion Especializada en Salud
Mental, de Tercer Nivel de Complejidad, categoria III-1 y tiene la mision de prestar
servicios altamente especializados en salud mental y psiquiatria con calidad, equidad

y eficiencia a través de equipos multidisciplinarios.

Conociendo la importancia de evaluar la calidad de nuestros servicios es que la

presente investigacion nos dara a conocer el grado satisfaccion del usuario externo

en el Hospital Hermilio Valdizéan afio 2019.
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ILPLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

. Cuél es el grado de satisfaccion del usuario externo del Hospital Hermilio

Valdizan afio 20197
II1. OBJETIVOS:

OBJETIVO GENERAL:

Conocer el grado de satisfaccion del usuario externo del Hospital Hermilio
Valdizan - 2019.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Conocer el grado de satisfaccion del usuario externo del Hospital Hermilio
Valdizan del Servicio de Consulta Externa 2019.

Conocer el grado de satisfaccion del usuario externo del Hospital ~ Hermilio
Valdizan del Servicio de Hospitalizacién 2019.

Conocer el grado de satisfaccion del usuario externo del Hospital Hermilio

Valdizan del Servicio de Emergencia 2019.

La Encuesta SERVQUAL sera aplicada a los usuarios externos del Hospital
Hermilio Valdizén 2019.

V.BASE LEGAL
Ley No 26842, Ley General de Salud.
Ley N° 29414, Ley que establece los Derechos de las personas usuarias de los
Servicios de Salud.
Ley No 27657, Ley del Ministerio de Salud.
Resolucién Ministerial N° 1263-2004/MINSA Lineamientos para la Organizacion
y Funcionamiento de la Estructura de Calidad en los Unidades de gestion de la
calidad de Hospitales.
Resolucién Ministerial No 519-2005/MINSA que aprueba el Documento Técnico

“Sistema de Gestion de la Calidad de la Atencidn en Salud”.
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Resolucion Ministerial N° 640-2006/MINSA del 14 de Julio del 2006. que
aprueba el “Manual para la Mejora Continua de la Calidad”

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

Resolucion 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.

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

Resolucion Directoral N° 056-DG/HHV-2019, que apruecba el Plan de la
Encuesta Servqual del Hospital Hermilio Valdizan del afio 2019.

VIL.METODOLOGIA
6.1 Tipo de estudio

El presente estudio tiene un alcance descriptivo.

6.2 Disefio de investigacion
El disefio del presente estudio es no experimental porque no se manipulan las
: variables de estudio. El tipo de disefio no experimental longitudinal porque se

| recolectaron los datos en varios momentos.

6.3 Poblacién y muestra

6.3.1 Poblacién
La poblacién estd constituida por los usuarios externos de Consulta Externa.

Hospitalizacién y Emergencia del Hospital Hermilio Valdizan.
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6.3.2 Muestra
La muestra esta formada por:
Tabla 1. Distribucién de la muestra de los usuarios externos del Hospital

Hermilio Valdizan

Areas n
Consulta Externa 318
Hospitalizacion 27
Emergencia 62
Total 407

Nota: Oficina de Estadistica e Informatica

Criterios de inclusion:
v' Usuarios externos o acompafiantes de consultorios externos, emergencia y
hospitalizacion, ambos sexos.
v" Usuarios o acompafiantes > de 18 afios.
v" Usuarios o acompafiantes sin ninguna alteraciéon de la conciencia y capaces de
comunicarse en espafiol.
v" Aceptacién voluntaria de participar en el estudio luego de haber sido
informados verbalmente de las caracteristicas y objetivos de este.

v" Usuarios nuevos o continuadores en el servicio.

Criterios de exclusion:

v" Usuarios que presenten alg(n tipo de discapacidad o trastorno mental
descompensado que dificulte expresar su opinion y que no estén con familiares
o acompafiante alguno.

v" Usuarios o familiar que no desee participar en el estudio
6.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:
6.4.1. Técnica de recoleccion de datos

En el presente trabajo se ha utilizado la técnica de la encuesta. El instrumento que

se ha usado es la Encuesta SERVQUAL modificada.
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6.4.2. Instrumento de Recoleccion de datos

Ficha Técnica del instrumento
Nombre del Instrumento: Encuesta SERVQUAL modificada, para su uso en los

establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo (SMA)

Descripcion

Tipo de instrumento: Cuestionario
Objetivo: Conocer el grado de satisfaccion del usuario externo del Hospital
Hermilio Valdizan afio 2019.
Poblacién: Usuarios externos de Consulta Externa, Hospitalizacion y
Emergencia del Hospital Hermilio Valdizan.
Numero de items: El cuestionario consta de 44 preguntas de los cuales:
22 preguntas de Expectativas y 22 preguntas de Percepciones, los que estdn
distribuidos en 05 criterios o dimensiones:

v" Fiabilidad: Preguntas del 01 al 05

v" Capacidad de respuesta: Preguntas del 06 al 09

v" Seguridad: Preguntas del 10 al 13

v" Empatia: Preguntas del 14 al 18

v" Aspectos Tangibles: Preguntas del 19 al 22.
Aplicacion: Directa

Tiempo de administracién: 20 minutos
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Niveles o rango: La escala de medicion es tipo Likert, las respuestas que los

usuarios externos indiquen frente a cada afirmacion son las siguientes:

(7) Excelente
(6) Muy bueno
(5) Bueno

(4) Regular
(3) Malo

(2) Muy Malo

(1) Pésimo

Interpretacion:
Grado de satisfaccion: Mayor de 60%
40 — 60%

Menor de 40%

6.5 Métodos de analisis de datos

: Aceptable
: En proceso

: Por mejorar

Para el andlisis de los datos primero estos se han codificado y elaborado una

matriz de datos usando el aplicativo proporcionado por el MINSA.
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VIL RESULTADOS

7.1 Descripcion de resultados Consulta Externa

Descripcién de la variable satisfaccion del usuario de consulta externa

del Hospital Hermilio Valdizan 2019

A continuacién, se describirdan las tablas y figuras respecto a la variable
satisfaccion del usuario de consulta externa del Hospital Hermilio Valdizan

2019

s Distribucion de la muestra por Variable de Control

Tabla 2. Condicion del Encuestado en Consulta Externa

Condicién Numero %

Usuario 170 335
Acompafiante 148 46.5
Total 318 100.0

Fuente: Encuesta Servqual 2019

Se observa que el mayor porcentaje de encuestados corresponden a usuario

con 53.5%.

PORCENTAIE DE ENCUESTADOS CONSULTA

EXTERNA SEGUN LA CONDICION
54.0 - 53.5

5 20 R —

46.5

460 —————

USUARIO ; ACOMPARNANTE

Figura 1. Porcentaje de encuestados en la consulta externa segiin la condicion.
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Tabla 3. Encuestados en Consulta Externa segiin sexo

Sexo Numero %
Masculino 121 38.1
Femenino 197 61.9
Total 318 100.0

Fuente: Encuesta Servqual 2019

Se observa que el mayor porcentaje de encuestados corresponden al de sexo

femenino con 61.9%.

PORCENTAJE DE ENCUESTADOS CONSULTA
EXTERNA SEGUN EL SEXO
A e 61.9
600 -
500 -
400 384
300 4]
Gl s
ol T
ao L
MASCULINO FEMENINO

Figura 2. Porcentaje de encuestados en la consulta externa segun el sexo.

Tabla 4. Nivel de Estudio del Encuestado en Consulta Externa

Nivel de Estudio Nimero %
Analfabeto 3 0.94
Primaria 28 8.81
Secundaria 175 55.03
Superior Técnico 57 17.92
Superior Universitario 55 17.30
Total 318 100.00

Fuente: Encuesta Servqual 2019

Se observa que el mayor porcentaje de encuestados corresponden al nivel de

estudios de secundaria con 55 ©3%.
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PORCENTAIJE DE ENCUESTADOS CONSULTA
EXTERNA SEGUN EL NIVEL DE ESTUDIO

SUP. UNIVERSITARIO * 17.30
sup.TecNico  [EINMNINN 17.92

SECUNDARIA |

g
PRIMARIA [N ‘|8.81

i
ANALFABETO Fo.94

0.00 10.00 20.00 30.00 40.00 50.00 60.00

Figura 3. Porcentaje de encuestados en la consulta externa segn el nivel

de estudios

Tabla 5. Tipo de Seguro del Encuestado en Consulta Externa
Tipo de Seguro Numero %

Sis 187 58.8

Soat 2 0.6
Ninguno 10 3.1

Otro 119 374
Total 318 100.0

Fuente: Encuesta Servqual 2019

Se observa que el mayor porcentaje de encuestados corresponden a los que

tienen seguro SIS con 58.8%.

PORCENTAJE DE ENCUESTADOS CONSULTA
EXTERNA SEGUN EL TIPO DE SEGURO
70.0
58.8
60.0
20.0
10.0 - S 06 T, 31
Bl el 1 B :
513 SOAT NINGUNO OTRO

Figura 4. Porcentaje de encuestados en la consulta externa segun el tipo de

Seguro.
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Tabla 6. Tipo de Paciente del Encuestado en Consulta Externa

Tipo de Paciente Numero %
Nuevo 3 0.94
Continuador 315 99.06
Total 318 100.00

Fuente: Encuesta Servqual 2019 _
Se observa que el mayor porcentaje de encuestados corresponden a pacientes

continuadores con 99.06%.

PORCENTAJE DE ENCUESTADOS CONSULTA
EXTERNA SEGUN TIPO DE PACIENTE
120.00 -
99.06
100.00 :
80.00
60.00 |
40.00
D e e - .
0.94
NUEVO CONTINUADOR

Figura 5. Porcentaje de encuestados en la consulta externa segun el tipo de

Paciente.

Tabla 7. Grado de satisfaccion e insatisfaccion de los usuarios en consulta

externa del Hospital Hermilio Valdizan en el afio 2019 por dimensiones

DIMENSIONES SATISFECHO INSATISFECHO
(+%) (- %)
FIABILIDAD 36.4 63.6
CAPACIDAD DE RESPUESTA 373 62.7
SEGURIDAD 40.7 39.3
EMPATIA 41.5 58.5
ASPECTOS TANGIBLES 46.9 53.1
TOTAL 40.6 59.4

En la presente tabla se evidencia que el 40.6% de los encuestados se sienten
satisfechos con la atencion recibida en consulta externa del Hospital Hermilio

Valdizan, y el 59.4% de los usuarios se sienten insatisfechos con la atencion
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recibida. Este resultado se ubica en el nivel en proceso.

RESULTADQOS DE CONSULTA EXTERNA POR DIMENSIONES

HHV 2019
100
80
60
R
40
20
0 "
FIABILIDAD CAPACIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA ASPECTOS TOTAL
RESPUESTA TANGIBLES  DIMENSIONES
# Satisfecho (+) m insatifecho { -)

i
H
§
i
i
i

Figura 6. Grado de satisfaccion e insatisfaccién en porcentaje obtenidos en la

consulta externa por dimensiones

En la figura 6 se observa que la dimensién que ha alcanzado el mayor nivel

de insatisfaccion fue la dimension fiabilidad (63.56%), seguido por la

dimension capacidad de respuesta (62.74 %).

Descripcion de la dimension fiabilidad

externa dimension fiabilidad

Tabla 8. Grado de satisfaccion e insatisfaccion del usuario en consulta

Satisfecho  Insatisfecho
Preguntas n % n %

P1: Que el personal de informes, le oriente y explique de 112 35.3 205 64.7
manera clara y adecuada sobre los pasos o tramites para la
atencion en consulta externa
P2: Que la consulta con el médico se realice en el horario 124 39.0 194 61.0
programado
P3: Que la atencién se realice respetando la programacién 122 38.4 196 61.6
y el orden de llegada
P4: Que su historia clinica se encuentre disponible en el 111 34.9 207 65.1
consultorio para su atencion
P5: Que las citas se encuentren disponibles y se obtengan 110 34.6 208 65.4
con facilidad

579 36.4 1010 63.6
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En la tabla 8 se evidencia que el 36.4% de los usuarios de consulta externa
estan satisfechos con la atencién en la dimension fiabilidad y el 63.6% se

encuentran insatisfechos. El resultado alcanzado lo ubica en el nivel por

mejorar.
DIMENSION : FIABILIDAD. SERVQUAL CONSULTA EXTERNA
HHV 2019
100
80
61.01 s 83.56
Total
Fiabilidad
u Satisfecho (+) u Insatisfecho{-)
Fuente: Encuesta Servqual 2019

Figura 7. Grado de satisfaccion e insatisfaccion del usuario dimension
fiabilidad

En la figura 7 se observa que el item que alcanzd el mayor grado de
insatisfaccion fue el item P5: Que las citas se encuentren disponibles y se
obtengan con facilidad (65.41%) seguido por los item P4: Que su historia

clinica se encuentre disponible en el consultorio para su atencién (65.09%) y
el item P1. Que el personal de informes, le oriente y explique de manera

clara y adecuada sobre los pasos o trdmites para la atencion en consulta

externa (64.67%).
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Descripcion de la dimension capacidad de respuesta

Tabla 9. Grado de satisfaccion e insatisfaccion del usuario en consulta

externa dimension capacidad de respuesta

Satisfecho  Insatisfecho

Preguntas n % n %

P6: Que la atencidn en la caja o en el médulo de admisién 108 34.5 205 65.5
del SIS sea rapida

P7: Que la atencion para tomarse analisis de laboratorio 52 354 95 64.6
sea rapida

P8: Que la atencién para tomarse analisis radioldgicos sea 53 35.1 98 64.9
rdpida

P9: Que la atencién en farmacia sea rapida 132 41.9 183 58.1

345 373 581 62.7

En la presente tabla se evidencia que el 37.3% de los usuarios de consulta
externa estdn satisfechos y un 62.7% estan insatisfechos con la atencion

respecto a la dimensioén capacidad de respuesta que lo ubica en un nivel por

mejorar.
DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA. SERVQUAL CONSULTA ;
EXTERNA HHV 2019 i
100 - ‘
65.50 54.63 64.50 62.74
'

P6 p7 P8 P9 Total
Capacidad de

# Satisfecho (+) = Insatisfecho(-) Respuesta ’

Fuente: Encuesta Servqual 2019

Figura 8. Grado de satisfaccion e insatisfaccién del usuario dimension
capacidad de respuesta

En la figura 8 se observa que el item que alcanzd el mayor grado de

insatisfaccion fue el item P6: Que la atencion en la caja o en el modulo de
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admision del SIS sea rdpida (65.50%) seguido por el item P8: Que la

atencion para tomarse analisis radiologicos sea rapida (64.90%).

Descripcion de la dimension seguridad
Tabla 10. Grado de satisfaccion e insatisfaccion del usuario en consulta

externa dimension seguridad

Satisfecho  Insatisfecho

Preguntas n % n %

P10: Que durante su atencion en el consultorio se respete 131 41.3 186 587
su privacidad
P11: Que el médico le realice un examen fisico completo 129 40.6 189 59.4
por el problema de salud que motiva su atencion
P12: Que el médico le brinde el tiempo necesario para 128  40.3 190 597
contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de
salud
P13: Que el médico que atendera su problema de salud le 129 40.6 189 59.4
inspire confianza

S1q 40.7 754 593

En la tabla 10 se evidencia que el 40.7% de los usuarios de consulta externa
estan satisfechos y el 59.3% estan insatisfechos con la atencion respecto a la

dimension seguridad que lo ubica en un nivel en proceso.

DIMENSION: SEGURIDAD. SERVQUAL CONSULTA EXTERNA
HHV 2019
100
80 T
58.68 59.43 50.75 59.43 59.32
R a3 40.6 3 40.6
40 o i . S— | — WU —
20 Vg v‘l B Vyﬁl B W 4 | B )WN! 3
— . .
P10 Pi1 P12 P13 Total
Seguridad
Fuente: Encuesta Servqual 2019  Satisfecho (+) w Insatisfechoi-)

Figura 9. Grado de satisfaccion e insatisfaccion del usuario dimension
seguridad
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En la figura 9 se observa que el item que alcanzd el mayor grado de
insatisfaccion fue el item P12: Que el médico le brinde el tiempo necesario
para contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de salud (59.75%)
seguido por los item P11: Que el médico le realice un examen fisico completo
por el problema de salud que motiva su atencion (59.43%) y P13: Que cl

médico que atenderd su problema de salud le inspire confianza (59.43%).

Descripcion de la dimension empatia

Tabla 11. Grado de satisfaccion e insatisfaccion del usuario en consulta

externa dimension empatia

Satisfecho  Insatisfecho

Preguntas n % n %

P14: Que el personal de consulta externa le trate con 130 409 188 59.1
amabilidad, respeto y paciencia

P15: Que el médico que le atendera muestre interés en 132 41.5 186 58.5
solucionar su problema de salud

P16: Que usted comprenda la explicacion que el médicole 132 41.5 186 58.5
brindard sobre el problema de salud o resultado de la

atencion

P17: Que usted comprenda la explicacion que el médicole 133 41.8 185 58.2
brindara sobre el tratamiento que recibird: tipo de

medicamento, dosis y efectos adversos

P18: Que usted comprenda la explicacion que el médico le 133 41.8 185 58.2
brindard sobre los procedimientos o andlisis que le

realizaran

660  41.5 930 58.5

En la tabla 11 se evidencia que el 41.5% de los usuarios de consulta externa
estan satisfechos y el 41.5% estan insatisfechos con la atencién respecto a la

dimensién empatia que lo ubica en un nivel en proceso.

Informe Técnico de Satisfaccion del Usuario, Metodologia SERVQUAL - HHV 2019



Hosnital Hermilin

| Valdizan
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Figura 10. Grado de satisfacciéon e insatisfaccién del usuario dimension
empatia

En la figura 10 se observa que el item que alcanzé el mayor grado de
insatisfaccion fue el item P14: Que el personal de consulta externa le trate
con amabilidad, respeto y paciencia (59.12%), seguido por el item P15: Que

el médico que le atenderd, muestre interés en solucionar su problema de salud
(58.49%) y el item P16: Que usted comprenda la explicacion que el médico le

brindara sobre el problema de salud o resultado de la atencion (58.49%)

Descripeion de la dimension aspectos tangibles

Tabla 12. Grado de satisfaccion e insatisfacciéon del usuario en consulta

externa dimension aspectos tangibles

Satisfecho  Insatisfecho

Preguntas n % n %

P19: Que los carteles, letreros y flechas de la consulta sean 141 443 177 55.7
adecuados para orientar a los pacientes
P20: Que la consulta externa cuente con personal para 146 459 172 54.1
informar y orientar a los pacientes y acompafiantes
P21: Que los consultorios cuenten con los equipos 147  46.2 171 53.8
disponibles y materiales necesarios para su atencion
P22: Que el consultorio y la sala de espera se encuentren 162 51.1 155 48.9
limpios y sean comodos

596 46.9 675 53.1
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En la tabla 12 se evidencia que el 46.9% de los usuarios de consulta externa

estan satisfechos y el 53.1% estan insatisfechos con la atencion respecto a la
dimension aspectos tangibles. Los resultados obtenidos nos ubican en un

| nivel en proceso.

DIMENSION: ASPECTOS TANGIBLES. SERVQUAL CONSULTA
EXTERNA HHV 2019
100 |
|
- il 45.8 - 46.2 iy g5 4639 - ’
40 it N
20 s
| P19 P20 P21 P22 Total
| Tangibles .
Fuente: Encuesta Servqual 2019 = Satisfecho (+) m Insatisfecho{-) |

Figura 11. Grado de satisfaccion del usuario dimension aspectos tangibles

En la figura 11 se observa que el item que alcanzé el mayor grado de
insatisfaccion fue el item P19: Que los carteles, letreros y flechas de la
consulta sean adecuados para orientar a los pacientes (55.66%), seguido por

el item P20: Que la consulta externa cuente con personal para informar y orientar a

los pacientes y acompafiantes (54.09%).
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7.2 Descripcion de resultados Hospitalizacion

Descripcion de la variable satisfaccion del usuario de hospitalizacion del

Hospital Hermilio Valdizan 2019

A continuacién, se describirdn las tablas y figuras respecto a la variable
satisfaccion del usuario de hospitalizacién del Hospital Hermilio Valdizan
2019

Distribucion de la muestra por Variable de Control

Tabla 13. Condicion del Encuestado en Hospitalizacion

Condicion Numero %

Usuario 17 63.0
Acompafiante 10 37.0
Total 27 100.0

Fuente: Encuesta Servqual 2019

Se observa que el mayor porcentaje de encuestados corresponden al usuario

con 63.0%.

PORCENTAJE DE ENCUESTADOS
HOSPITALIZACION SEGUN LA CONDICION

FO0 e e fa
60.0

50.0
40.0
30.0
20.0
100 pessrii

USUARIO ACOMPANANTE

Figura 12. Porcentaje de encuestados segun la condicién en hospitalizacion
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Tabla 14 Encuestado en Hospitalizacion segin sexo

Sexo Numero %

Masculino 14 519
Femenino 13 48.1
Total 27 100.0

Fuente: Encuesta Servqual 2019

Se observa que el mayor porcentaje de encuestados corresponden al sexo

masculino con 51.9%.

PORCENTAIJE DE ENCUESTADOS
HOSPITALIZACION SEGUN EL SEXO
53.0
519
52.0 s e
51,0 s
500 -
490 o TSR ...
48.1
480 oo = =
460 15 S S o L Ao s s e —
MASCULINO FEMENINO

Figura 13. Porcentaje de encuestados seglin el sexo en hospitalizacion

Tabla 15. Grado de Instruccion del Encuestado en Hospitalizacion

Grado de instruccion Nidmero %
Ninguno 0 0.0
Primaria 4 14.8
Secundaria 14 51.9
Superior 8 29.6
No sabe 1 Bl
Total 27 100.0

Fuente: Encuesta Servqual 2019

Se observa que el mayor porcentaje de encuestados corresponden al grado de

instruccidn secundaria con 51.09%,
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PORCENTAIJE DE ENCUESTADOS
HOSPITALIZACION SEGUN EL GRADO DE
INSTRUCCION
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Figura 14. Porcentaje de encuestados segin el grado de instruccion en

hospitalizacion

Tabla 16. Tipo de Seguro del Encuestado en Hospitalizacion

Tipo de seguro Numero %

Sis 18 66.7
Soat 0 0.0
Ninguno 1 3.7
Otro 8 29.6
Total 27 100

Fuente: Encuesta Servqual 2019

—\ E @emon &~ >y
N s 3 .
TR Se observa que el mayor porcentaje de encuestados corresponden al tipo de

seguro SIS con 66.7%.

PORCENTAIE DE ENCUESTADOS
HOSPITALIZACION SEGUN EL TIPO DE SEGURO
70.0 3
60.0 -
500 v
400
| 29.6
30.0
200 -
10.0 | e 37
SIS SOAT NINGUNO OTRO

Figura 15. Porcentaje de encuestados segun tipo de seguro en hospitalizacién
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Tabla 17. Grado de satisfaccion e insatisfaccion de los usuarios en

hospitalizacion del Hospital Hermilio Valdizan en el afio 2019, por

dimensiones
DIMENSIONES SATISFECHO INSATISFECHO
(+%) (- %)
FIABILIDAD 65.9 34.1
CAPACIDAD DE RESPUESTA 67.0 33.0
SEGURIDAD 64.8 35.2
EMPATIA 57.0 43.0
ASPECTOS TANGIBLES 60.2 39.8
TOTAL 62.8 372

En la presente tabla se evidencia que el 62.8% de los encuestados se sienten
satisfechos con la atencién recibida en hospitalizacion del Hospital Hermilio
Valdizan, y el 37.2% de los usuarios se sienten insatisfechos con la atencion

recibida. Este resultado se ubica en el nivel aceptable.

RESULTADOS DE HOSPITALIZACION POR DIMENSIONES

HHV 2019
100 -

: 3 . 62.8

60 -

=X e

40 - L2 R s R - 3
20 45 - ot l% 3 .
. -

FIABILIDAD  CAPACIDAD SEGURIDAD EMPATIA ASPECTOS TOTAL
DE TANGIBLES DIMENSIONES
RESPUESTA
Fuente: Encuesta Servqual 2019 = Satisfecho (+)  m Insatifecho ( -)

Figura 16. Grado de satisfaccion e insatisfaccion del usuario en

hospitalizacion por dimensiones

En la figura 16 se observa que la dimension que ha alcanzado el mayor nivel
de insatisfaccion fue la dimension empatia (43.0%), seguida por la dimension

aspectos tangibles (39.8 %).
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Descripcion de la dimension fiabilidad
Tabla 18. Grado de satisfaccion e insatisfaccion del usuario en

hospitalizacion dimensién fiabilidad

Satisfecho  Insatisfecho

Preguntas n % n %
Pl: ;Durante su hospitalizacién recibié visita médica 17 63.0 10 37.0
todos los dias?
P2: ;Usted comprendi6 la explicacién que los médicos le 18 66.7 o 333

brindaron sobre la evolucion de su problema de salud por
el cual permanecio hospitalizado?
P3: Usted comprendi6 la explicacion de los médicos sobre 18 66.7 9 33.3
los medicamentos que recibié durante su hospitalizacién:
beneficios y efectos adversos?
P4: Ud. comprendi6 la explicacion que los médicos le 17 63.0 10 37.0
brindaron sobre los resultados de los andlisis de
laboratorio que le realizaron?
P5: (Al alta, usted comprendié la explicacion que los 19 70.4 8 29.6
médicos le brindaron sobre los medicamentos y los
cuidados para su salud en casa?
89 65.9 46 34.1

En la tabla 18 se evidencia que el 65.9% de los usuarios de hospitalizacion
estan satisfechos con la atencion en la dimension fiabilidad y el 34.1% se
encuentran insatisfechos. El resultado alcanzado lo ubica en el nivel en

aceptable.

DIMENSION: FIABILIDAD EN HOSPITALIZACION HHV 2019

h Iia 33

= Satisfecho {+) ® Insatisfecho(-)

100

70.4

%

P5 Total
Fiabilidad

Fuente: Encuesta Servqual 2019

Figura 17. Grado de satisfaccion e insatisfaccion del usuario dimension
fiabilidad
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En la figura 17 se observa que el item que alcanzé el mayor grado de
insatisfaccion con (37.04%) fueron los items P1: ;Durante su hospitalizacion
recibié visita médica todos los dias? y P4: Ud. comprendio la explicacion que
los médicos le brindaron sobre los resultados de los andlisis de laboratorio

que le realizaron?

Descripceion de la dimension capacidad de respuesta

Tabla 19. Grado de satisfaccion e insatisfaccion del wusuario en

hospitalizacién dimension capacidad de respuesta

Satisfecho  Insatisfecho

Preguntas n % n %
P6: Los tramites para su hospitalizacion fueron rapidos? 19 70.4 8 29.6
P7: Los analisis solicitados por los médicos se hicieron 18 69.2 8 30.8
rapido?
P38: Los examenes radiologicos se realizaron rapido 17 65.4 9 34.6
P9: Los tramites para el alta fueron réapidos 17 63.0 10 37.0

71 67.0 35 33.0

En la presente tabla se evidencia que el 67.0% de los usuarios de
hospitalizacion estdn satisfechos y un 33.0% estaban insatisfechos con la

atencion respecto a la dimensidn capacidad de respuesta que lo ubica en un

nivel aceptable.
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DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA EN HOSPITALIZACION
HHV 2019

100

80 -

%

P6 P7 P8 PO Total
Capacidad de
w Satisfecho (+) E Insatisfecho(-) Respuesta

Fuente: Encuesta Servqual 2019

Figura 18. Grado de satisfaccion e insatisfaccion del usuario dimension
capacidad de respuesta

En la figura 18 se observa que el item que alcanzo el mayor grado de
insatisfaccion fue el item P9: Los tramites para el alta fueron rapidos
médicos se hicieron rapido (37.04%) seguido del item P8: Los examenes

radiologicos se realizaron rapido (34.62%)

Descripcion de la dimension seguridad
Tabla 20. Grado de satisfaccion e insatisfaccion del wusuario en

hospitalizacion dimension seguridad

Satisfecho  Insatisfecho

Preguntas n % n %
P10: Los médicos mostraron interés para mejorar o 18 66.7 9 33.3
solucionar su problema de salud?
P11: Los alimentos le entregaron de temperatura adecuada 18 66.7 9 333
y de manera higiénica?
P12: Se mejoréd o resolvio el problema por el cual se 19 70.4 8 29.6

hospitaliz6?
P13: Durante su hospitalizacion se respeté su privacidad? 15 55.6 12 44.4

70 64.8 38 35.2

En la tabla 20 se evidencia quc el 64.8% de los usuarios de hospitalizacion

estan satisfechos y un 35.2% insatisfechos con la atencion respecto a la

dimension seguridad que lo ubica en un nivel aceptable.
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DIMENSION: SEGURIDAD EN HOSPITALIZACION HHV 2019
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Figura 19. Grado de satisfacciéon e insatisfaccion del usuario dimension

seguridad

En la figura 19 se observa que los items que alcanzaron el mayor grado de
insatisfaccion fue el item P13: Durante su hospitalizaciéon se respetd su

privacidad? (44.4%).

Descripcion de la dimension empatia

Tabla 21. Grado de satisfaccion e insatisfaccion del usuario en

hospitalizacion dimension empatia

Satisfecho  Insatisfecho

Preguntas n % n %

P14: El trato del personal de enfermeria fue amable, 16 59.3 11 40.7
respetuoso y con paciencia?
P15: El trato de los médicos fue amable, respetuoso y con 16 59.3 11 40.7
paciencia?
P16: El trato del personal de nutricién fue amable, 15 56.6 12 44.4
respetuoso y con paciencia?
P17: El trato del personal encargado de los tramites de 15 56.6 12 44.4
admision o alta fue amable, respetuoso y con paciencia?
P18: El personal de enfermeria mostré interés en 15 56.6 12 44 .4
solucionar cualquier problema durante su hospitalizacion?

77 57.0 58 43.0

En la tabla 21 se evidencia gue el 57.0% de los usuarios de hospitalizacion
estan satisfechos y un 43.0% insatisfechos con la atencién respecto a la

dimension empatia que lo ubica en un nivel en proceso.
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DIMENSION: EMPATIA EN HOSPITALIZACION HHV 2019
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Figura 20. Grado de satisfaccion e insatisfacciéon del usuario dimensién
empatia

En la figura 20 se observa que el item que alcanzé el mayor grado de
insatisfaccion con (44.44%) fueron los items item P16: El trato del personal de
enfermeria fue amable, respetuoso y con paciencia?, P17: El trato del personal
encargado de los tramites de admisién o alta fue amable, respetuoso y con
paciencia?, P18: El personal de enfermeria mostré interés en solucionar

cualquier problema durante su hospitalizacion?

Descripcion de la dimension aspectos tangibles
Tabla 22. Grado de satisfaccion e insatisfaccion del usuario en

hospitalizacion dimension aspectos tangibles

Satisfecho  Insatisfecho

Preguntas n % n %

P19: Los ambientes del servicio fueron comodos y 18 66.7 12 33.3
limpios?

P20: Los servicios higiénicos para los pacientes se 15 55.6 12 44.4
encontrd limpios?

P21: Los equipos se encontraron disponibles y se contdé 15 55.6 12 44.6
con materiales necesarios para su atencion?

P22: La ropa de cama, colchon y frazadas son adecuados? 17 63.0 10 37.0

65 60.2 43 39.8

En la tabla 22 se evidencia que el 60.2% de los usuarios de hospitalizacion

estan satisfechos y un 39.8% insatisfechos con la atencion respecto a la
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dimension aspectos tangibles. Los resultados obtenidos nos ubican en un

nivel aceptable.

DIMENSION: ASPECTOS TANGIBLES EN HOSPITALIZACION HHV 2019
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Figura 21. Grado de satisfaccion e insatisfaccion del usuario dimension

aspectos tangibles

En la figura 21 se observa que el item que alcanzd el mayor grado de
insatisfaccion con (44.44%) fueron los items P20: Los servicios higiénicos
para los pacientes se encontré limpios? y P21: Los equipos se encontraron

disponibles y se contd con materiales necesarios para su atencion?
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7.3 Descripcion de resultados Emergencia

Descripcion de la variable satisfaccion del usuario en emergencia del

Hospital Hermilio Valdizan 2019

A continuacién, se describirdn las tablas y figuras respecto a la variable

satisfaccion del usuario en emergencia del Hospital Hermilio Valdizan 2019

Distribucion de la muestra por Variable de Control

Tabla 23. Condicion del Encuestado en Emergencia

Condicidn Ndmero %

Usuario 26 41.9
Acompafiante 36 58.1
Total 62 100.0

Fuente: Encuesta Servqual 2019

Se observa que el mayor porcentaje de encuestados corresponden al

acompafiante con 58.1%.

PORCENTAIJE DE ENCUESTADOS EMERGENCIA
SEGUN LA CONDICION

581

60.0

400 -

200 4

100

USUARIO ACOMPANANTE

Figura 22. Porcentaje de encuestados seguin la condicién en emergencia

Informe Técnico de Satisfaccion del Usuario, Metodologia SERVQUAL - HHYV 2019



Ministerie e a R ER e cn B Hosoital Hermilio
de Salud de Servicios de Satud R21E02

Tabla 24. Encuestado en Emergencia segiin sexo

Sexo Numero %

Masculino 2 35.5
Femenino 40 64.5
Total 62 100.0

Fuente: Encuesta Servqual 2019

Se observa que el mayor porcentaje de encuestados corresponden al sexo

femenino con 64.5%.

PORCENTAJE DE ENCUESTADOS EMERGENCIA
SEGUN EL SEXO
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Figura 23. Porcentaje de encuestados segiin el sexo en emergencia

Tabla 25. Nivel de Estudio del Encuestado en Emergencia

Nivel de estudio Ndmero %
A Analfabeto 1 1.6
Primaria 9 14.5
Secundaria 39 62.9
Superior técnico 8 129
Superior universitario 5 8.1
Total 62 100.0

Fuente: Encuesta Servqual 2019

Se observa que el mayor porcentaje de encuestados corresponden al nivel de

estudio de secundaria con 62.9%.
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Figura 24. Porcentaje de encuestados segin el nivel de estudio en emergencia

Tabla 26. Tipo de Seguro del Encuestado en Emergencia

Tipo de seguro Numero %
Sis 43 69.4
Soat 0 0.0
Ninguno 2 3.2
Otro 17 27.4
Total 62 100.0

Fuente: Encuesta Servqual 2019

Se observa que el mayor porcentaje de encuestados corresponden al tipo de
seguro SIS con 69.4%.
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Figura 25. Porcentaje de encuestados segun el tipo de seguro

Tabla 27. Tipo de paciente del Encuestado en Emergencia

Tipo de paciente Numero %
Nuevo 2 3.2
Continuador 60 96.8
Total 62 100.0

Fuente: Encuesta Servqual 2019

Se observa que el mayor porcentaje de encuestados corresponden al tipo de

Paciente continuador con 96.8%.

PORCENTAJE DE ENCUESTADOS EMERGENCIA
SEGUN TIPO DE PACIENTE
120.0
8010 ~fr=r—
40.0
20.0
2.2
NUEVO CONTINUADOR 1;

Figura 26. Porcentaje de encuestados segiin el tipo de paciente en emergencia
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Tabla 28. Grado de satisfaccion e insatisfaccion del usuario en

emergencia por dimensiones del Hospital Hermilio Valdizan

DIMENSIONES SATISFECHO INSATISFECHO
(+%) (- %)
FIABILIDAD 66.8 332
CAPACIDAD DE RESPUESTA 68.6 31.4
SEGURIDAD 56.0 44.0
EMPATIA 63.9 36.1
ASPECTOS TANGIBLES 64.9 35.1
TOTAL 64.0 36.0

En la presente tabla se evidencia que el 64.0% de los encuestados se sienten
satisfechos con la atencion recibida en emergencia del Hospital Hermilio
Valdizan, y el 36% de los usuarios se sienten insatisfechos con la atencion

recibida. Este resultado se ubica en el nivel aceptable.

RESULTADOS POR DIMENSIONES EN EMERGENCIA
HHV 2019

100

E0 66.8 68.b

60 -

R

40 -

I e

0 i ST N o

FIABILIDAD CAPACIDAD SEGURIDAD EMPATIA ASPECTOS TOTAL
DE TANGIBLES DIMENSIONES
RESPUESTA
Fuente: Encuesta Servqual 2019 w Satisfecho {+) m Insatifecho {-)

Figura 27. Grado de satisfaccion e insatisfaccion del usuario en emergencia

por dimensiones

En la figura 27 se observa que la dimensién que ha alcanzado el mayor nivel
de insatisfaccion fue la dimension seguridad (43.9%), seguido por la

dimension empatia (36.1%), v.la dimension aspectos tangibles (35.1 %).
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Descripcion de la dimension fiabilidad

Tabla 29. Grado de satisfaccion e insatisfaccion del usuario en

emergencia dimension fiabilidad

Satisfecho  Insatisfecho

Preguntas n % n %

P1: Usted o su familiar fueron atendidos inmediatamente a 41 66.1 21 339
su llegada a emergencia, sin importar su condicién

socioeconomica?

P2: Usted o su familiar fueron atendidos considerando la 42 67.7 20 32.3
gravedad de su salud?

P3: Su atenci6n en emergencia estuvo a cargo del médico? 41 66.1 21 339

P4: El médico que lo atendi® mantuvo suficiente 42 67.7 20 32.3
comunicacion con usted o sus familiares para explicarles
el seguimiento de su problema de salud?
P5: La farmacia de emergencia contd con los 41 66.1 21 33.9
medicamentos que recetd el médico?

207 66.8 103 332

En la tabla 29 se evidencia que el 66.8% de los usuarios de emergencia estdn
satisfechos con la atencién en la dimension fiabilidad y el 33.2% sc
encuentran insatisfechos. El resultado alcanzado lo ubica en un nivel

aceptable.

DIMENSION: FIABILIDAD EN EMERGENCIA HHV 2019

100

%

Fiabilidad

= Satisfecho (+) m insatisfecho(-)
Fuente: Encuesta Servqual 2019

Figura 28. Grado de satisfaccion e insatisfaccion del usuario en emergencia
dimension fiabilidad
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En la figura 28 se observa que el item que alcanzé el mayor grado de
insatisfaccion con (33.87%) el item P2: Usted o su familiar fueron atendidos
considerando la gravedad de su salud?, P1: Usted o su familiar fueron atendidos
inmediatamente a su llegada a emergencia, sin importar su condicién
socioeconomica? y el item P3: Su atencién en emergencia estuvo a cargo del

médico.

Descripcion de la dimension capacidad de respuesta

Tabla 30. Grado de satisfaccion e insatisfaccion del usuario en

emergencia dimension capacidad de respuesta

Satisfecho  Insatisfecho

Preguntas n % n %
P6: La atencion en la caja o el médulo de admision fue 42 67.7 20 323
rapida?
P7: La atencion en el laboratorio de emergencia fue 32 74.4 11 25.6
rapido?
P8: La atencién para tomarse analisis radiolégicos fue 33 76.7 10 23.3
rapida?
P9: La atencion en la farmacia de emergencia fue rapida? 37 59.7 25 40.3

144 68.6 66 314

En la tabla 30 se evidencia que el 68.6% de los usuarios de emergencia estan
satisfechos y un 31.4% estdn insatisfechos con la atencién respecto a la
dimension capacidad de respuesta que lo ubica en un nivel en proceso de

aceptable.
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DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA EN EMERGENCIA
HHV 2019
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Figura 29. Grado de satisfaccion e insatisfaccién del usuario dimension
capacidad de respuesta en emergencia

En la figura 29 se observa que el item que alcanzé el mayor grado de
insatisfaccion fue el item P9: La atencion en la farmacia de emergencia fue rdpida
(40.32%), seguido de P6: La atencién en caja o el médulo de admisién fue
rapida? (32.26%)

Descripcion de la dimensién seguridad

Tabla 31. Grado de satisfacciéon e insatisfaccién del usuario en

emergencia dimension seguridad

Satisfecho  Insatisfecho

Preguntas n % n %

P10: El médico que le atendié le brindé el tiempo 41 66.1 21 33.9
necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre su
problema de salud?

P11: Durante su atencién en emergencia se respeté su 30 48.4 32 51.6
privacidad?
P12: El médico que lo atendié le realizé un examen fisico 29 46.8 33 53.2

completo y minucioso por el problema de salud por el cual
fue atendido?
P13: El problema de salud por el cual usted fue atendido 39 62.9 23 37.1
se ha resuelto 0 mejorado? 4
139 56.0 109 44.0
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En la tabla 31 se evidencia que el 56.0% de los usuarios de emergencia estan
satisfechos y un 44.0% estdn insatisfechos con la atencion respecto a la

dimension seguridad que lo ubica en un nivel en proceso.

DIMENSION: SEGURIDAD EN EMERGENCIA HHV 2019
100 o
80 S ity gy
66.1

\e 60 YTV} 59:6% e 53.23 : "
° 40 4 Eazar L |

20 L B I

O B
Total
Seguridad
Fuente: Encuesta Servqual 2019 = Satisfecho (+) m insatisfechof-)

Figura 30. Grado de satisfaccion e insatisfaccion del usuario dimension
seguridad en emergencia

s
H/ WP WSO En la figura 30 se observa que el item que alcanzo el mayor grado de
(= y 79\
i,'::-? Y L o - 5 S ; - ., .,
‘ 'f[,_a A 3) insatisfaccion fue el item P12: El médico que lo atendié le realizé un examen
\G Y, , W 7 4,
\?E' X/ fisico completo y minucioso por el problema de salud por el cual fue atendido?

/R

(53.23%), P11: Durante su atencion en emergencia se respetd su privacidad?
(51.61%).
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Descripcion de la dimension empatia

Tabla 32. Grado de satisfaccion e insatisfaccion del usuario en

emergencia dimension empatia

Satisfecho  Insatisfecho

Preguntas n % n %

P14: El personal de emergencia lo tratd con amabilidad, 39 62.9 23 37,1
respeto y paciencia?
P15: El personal de emergencia le mostrd interés para 40 64.5 22 35.5
solucionar cualquier problema que se presenté durante su
atencion?
P16: Usted comprendid la explicacion que el médico le 39 62.9 23 37.1
brindé sobre el problema de salud o resultado de la
atencion?
P17: Usted comprendid la explicacion que el médico le 40 64.5 22 355
brindé sobre los procedimientos o analisis que le
realizaron?
P18: Usted comprendi6 la explicacién que el médico le 40 64.5 22 35.5
brind6 sobre el tratamiento que recibid: tipo de
medicamentos, dosis y efectos adversos?

198 63.9 11 [} 36.1

En la tabla 32 se evidencia que el 63.9% de los usuarios de emergencia estdn
satisfechos y el 36.1% estdn insatisfechos con la atencién respecto a la

dimension empatia que lo ubica en un nivel aceptable.

DIMENSION: EMPATIA EN EMERGENCIA HHV 2019
100 0 RO
80 —
62.9 63.9
e
40 36.13
o .
P14 P15 P16 s I P18 Total
Empatia
Fuente: Encuesta Servqual 2019 w Satisfecho (3) w insatisfechol-)

Figura 31. Grado de satisfaccion e insatisfaccion del usuario dimension
empatia en emergencia

En la figura 31 se observa QUe el item que alcanzé el mayor grado de
insatisfaccion con (37.10%) fueron los items P14: El personal de emergencia

lo traté con amabilidad, respeto y paciencia? y P16: Usted comprendid la
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explicacién que el médico le brindé sobre el problema de salud o resultado
de la atencion?

Descripcion de la dimension aspectos tangibles

Tabla 33. Grado de satisfaccion e insatisfaccién del usuario en

emergencia dimension aspectos tangibles

Satisfecho  Insatisfecho

Preguntas n % n %

P19: Los carteles, letreros y flechas del servicio de 41 66.1 21 33.9
emergencia le parecen adecuados para orientar a los
pacientes?
P20: La emergencia contd con equipos disponibles y 41 66.1 21 33.9
materiales necesarios para su atencioén?
P21: La emergencia contd con equipos disponibles y 40 64.5 22 35.5
materiales necesarios para su atencioén?
P22: Los ambientes del servicio de emergencia estuvieron 39 62.9 23 37.1
limpios y comodos?

161 64.9 87 35:1

En la tabla 33 se evidencia que el 64.9% de los usuarios de emergencia estan
satisfechos y un 35.1% estan insatisfechos con la atenciéon respecto a la
dimension aspectos tangibles. Los resultados obtenidos se ubican en un nivel

aceptable.

DIMENSION: ASPECTOS TANGIBLES EN EMERGENCIA HHV 2019
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Fuente: Encuesta Servqual 2019 = Satisfecho (+) ® Insatisfecho(-)

Figura 32. Grado de satisfaccion e insatisfaccion del usuario dimension
aspectos tangibles en emergencia

En la figura 32 se observa que el item que alcanz6 el mayor grado de
insatisfaccion con (37.10%) fue el item P22: Los ambientes del servicio de

emergencia estuvieron limpios y comodos?
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VIII. CONCLUSIONES

Servicio de Consulta externa:

De manera global se encontrd en consulta externa un nivel de satisfaccion del
40.6% y un nivel de insatisfaccion del 59.4%, siendo ubicado en un nivel en
proceso.

Respecto a las dimensiones: la dimension fiabilidad y capacidad de respuesta
superan el 60% de insatisfaccion lo que significa que estdn en un nivel por
mejorar, mientras que las dimensiones seguridad, empatia y aspectos
tangibles se encuentran entre (40% y 60%) es decir se encuentran en un nivel
en proceso.

En consulta externa se encontré que los items con mayor insatisfaccion
fueron: P6: Que la atenci6n en la caja o en el médulo de admision del SIS sea
rdpida (65.5%) P5: Que las citas se encuentren disponibles y se obtengan con
facilidad (65.4%), P4: Que su historia clinica se encuentre disponible en el
consultorio para su atencion (65.1%), P1: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 (64.7%) y P7: Que la atencidn para tomarse

andlisis de laboratorio sea rapida (64.6%).

Servicio de Hospitalizacion

De manera global se encontré en hospitalizacion un nivel de satisfaccion del
62.8% y un nivel de insatisfaccion del 37.2%, siendo ubicado en un nivel
aceptable.

Respecto a las dimensiones: la dimension fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y aspectos tangibles superan el 60% de satisfaccion lo que los ubica
en un nivel aceptable, mientras que la dimensién empatia se encuentra entre
(40% y 60%) que lo ubica en un nivel en proceso.

En hospitalizacién se encontrd que los tres {tems mds altos en insatisfaccion
fueron: P18: ;El personal d2 emfermeria mostro interés en solucionar cualquier
problema durante su hospitalizacion? (44.4%), P17: ;El personal encargado de

los tramites de admision o alta fue amable, respetuoso y con paciencia?
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(44.4%), P13: Durante su hospitalizacion se respet6 su privacidad? (44.4%).

Servicio de Emergencia

v De manera global se encontr en emergencia un nivel de satisfaccion del
64.0% y un nivel de insatisfaccién del 36.0%, siendo ubicado en un nivel
aceptable.

v" Respecto a las dimensiones: la dimension fiabilidad, capacidad de respuesta,
empatia y aspectos tangibles tienen un nivel de satisfaccion mayor al 60% lo
que significa que estdn en un nivel aceptable, mientras que la dimensién
seguridad se encuentra entre (40% y 60%) es decir en un nivel en proceso.

v'En emergencia se encontrd que los tres item con mayor insatisfaccion fueron:
P12: El médico que lo atendid le realizo un examen fisico completo y

minucioso por el problema de salud por el cual fue atendido? (53.2%), P11:
Durante su atencién en emergencia se respetd su privacidad? (51.6%) y P9.

La atencion en la farmacia de emergencia fue rapida?, (40.3%).

IX. RECOMENDACIONES

A la Direccion General, Direccion Adjunta, Direccion Administrativa,
Oficina de Planeamiento Estratégico, Oficina de Logistica, Oficina de
Economia: priorizar la atencién de las necesidades del servicio de consulta
externa.

A la Oficina de Relaciones Publicas e Imagen Institucional mejorar el trato a
los usuarios y mantener las redes sociales actualizadas con informacion
actualizada de los servicios que brinda nuestra institucion.

Al Servicio de Consulta Externa elaborar un proyecto para mejorar la
percepcion del usuario externo respecto a la calidad de atencion en sus
diferentes dimensiones.

Al servicio de Hospitalizacion y Emergencia que a pesar de encontrarse en

un nivel aceptable se optimice ain mas los resultados.
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