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I.  INTRODUCCION

Durante este afio 2020 en fecha 11 de marzo la Organizacion Mundial de la Salud
sefiala que estamos frente a la pandemia por COVID 19 y en el Pert el Presidente de
la Repiblica declara al pais en emergencia sanitaria debido al COVID 19 y el 15 de
marzo el Gobierno decretd el estado de emergencia nacional para frenar la
propagacion del nuevo coronavirus incluyendo el aislamiento social obligatorio y ¢l

cierre de fronteras.

En este contexto se realizaron diferentes cambios en la atencidn a los usuarios del
hospital, convirtiéndose la atencion presencial de consulta externa en una consulta de
tipo virtual para lo cual se aprob6 el Plan de servicios de Telemonitoreo para la
atencion de pacientes ambulatorios con RD Nro 85- DG/HHV/2020 con la finalidad
de contribuir al aislamiento social obligatorio y garantizar la continuidad del
tratamiento de los pacientes. La atencion en el drea de emergencia y hospitalizacion
ha continuado, y se implement6 la sala de aislamiento para pacientes COVID 19

positivo.

En el Hospital Hermilio Valdizén afio tras afio realizamos la encuesta SERVQUAL,
que nos ayuda a evaluar la calidad de atencién en los diferentes servicios, y este afio
a pesar de las circunstancias que vive nuestro pais se ha podido realizar la encuesta
SERVQUAL de manera virtual con la colaboracién de personal que se encuentra en
trabajo remoto quienes han ejecutado la encuesta a los usuarios de teleconsulta,

emergencia y hospitalizacion.

El presente documento nos da a conocer el grado de satisfaccion del usuario externo

en el Hospital Hermilio Valdizén afio 2020.

Informe Técnico de Satisfaccion del Usuario, Metodologia SERVOQUAL - HHV 2020
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II. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
¢Cual es el grado de satisfaccion del usuario externo del Hospital Hermilio

Valdizan afio 20207

III. OBJETIVOS:

OBJETIVO GENERAL:

Conocer el grado de satisfaccion del usuario externo del Hospital Hermilio
Valdizan - 2020.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Conocer el grado de satisfaccion del usuario externo del Hospital Hermilio
Valdizan del Servicio de Consulta Externa 2020.

Conocer el grado de satisfaccion del usuario externo del Hospital — Hermilio
Valdizan del Servicio de Hospitalizacién 2020.

Conocer el grado de satisfaccion del usuario externo del Hospital Hermilio

Valdizan del Servicio de Emergencia que incluye la sala covid 2020.

IV. AMBITO DE APLICACION
La Encuesta SERVQUAL (virtual) serd aplicada a los usuarios externos del
Hospital Hermilio Valdizan 2020,

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.
Resolucion Ministerial N® 1263-2004/MINSA Lineamientos para la Organizacion
y Funcionamiento de la Estructura de Calidad en los Unidades de gestién de la
calidad de Hospitales.
Resolucion Ministerial No 519-2005/MINSA que aprueba el Documento Técnico
“Sistema de Gestion de la Calidad de la Atencién en Salud”.

Resolucion Ministerial N° 640-2006/MINSA del 14 de Julio del 2006, que
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aprueba el “Manual para la Mejora Continua de la Calidad”

Resolucion Ministerial N° 727-2009/MINSA, que aprueba ¢l Documento Téenico

“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

Evaluacién de la Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimicntos de

Salud y Servicios Médicos de Apoyo.

Resolucion Ministerial N° 095-2012/MINSA, que aprueba la Guia Técnica para la

claboracion de Proyectos de Mejora y la aplicacion de Técnicas y herramientas

para la Gestion de la Calidad.

Resolucion Directoral N° 022-DG/HHV-2020, que aprueba el Plan de la

Encuesta Servqual del Hospital Hermilio Valdizan del afio 2020.

VI. 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 sc

recolectaron los datos en varios momentos.

6.3 Poblacion y muestra

6.3.1 Poblacion

La poblacion estd constituida por los usuarios externos de Consulta Externa
(pacientes atendidos por teleconsulta desde abril hasta julio del 2020),
Hospitalizacion (pacientes que fueron hospitalizados desde abril a julio del 2020)

y Emergencia que incluye la sala covid (pacientes que estuvieron hospitalizados en

sala de observacion de emergencia y en sala covid desde abril a julio del 2020).

Informe Técnico de Satisfaccion del Usuario, Metodologia SERVQUAL - HHV 2020
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6.3.2 Muestra

El tamafio de la muestra para consulta y emergencia se determind utilizando la
formula de cdlculo de porcentajes para investigacién descriptiva, aceptando un
error estandar hasta 5% (0.05) para establecimientos de categoria I1I con un nivel
de confianza del 95%.

LLa muestra para el servicio de hospitalizacidn serd considerando el total de cgresos
de un determinado periodo

Para hallar la muestra de consulta externa se ha considerado como poblacién total

todas las atenciones por teleconsulta desde el 1ro de abril del 2020 hasta el 31 de

julio del 2020 , tanto de consulta externa del Departamento de Adultos y

Gerontes, consulta externa del Departamento de Adiciones y consulta externa del

departamento de Nifios y Adolescentes.

N*ZZ*P*Q
T (N—-1)*e2+22xPxQ

n

Donde:

N: Tamarfio de la poblacion = 7447

Z: Con una confianza del 95% es = 1.96
P : Probabilidad de éxito = 0.5

Q: Probabilidad de no éxito = 0.5

&3 0.85

Reemplazando estos valores en la formula tendremos:

3 7447 % 1.96% = 0.5 0.5
"= 7447 — 1)+ 0.052 + 1.962 » 0.5 % 0.5

= 365
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Entonces usando ¢l muestreo estratificado tenemos lo siguiente:

SERVICIO CONSULTA

EXTERNA POBLACION  MUESTRA
ADICCIONOLOGIA 913 45
ADULTOS Y GERIATRIA 4143 203
NINOS Y ADOLESCENTES 1779 87
TOTAL CONSULTA EXTERNA 6835 335
TOTAL EMERGENCIA 612 30
TOTAL GENERAL 7447 365

Fuente: Oficina de Estadistica e Informatica

Para hospitalizacién se ha tomado en cuenta los ingresos durante los meses de
abril a julio en los pabellones 1, 2, 4 y 5 con un total de 86 ingresos se considerd

un 15% del total obteniéndose un total de 13 pacientes.

Tabla 1. Distribucion de la muestra de los usuarios externos del Hospital

Hermilio Valdizan

Areas n
Consulta Externa 335
Hospitalizacion 13
Emergencia 87
Total 365

Nota: Oficina de Estadistica e Informadtica

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 acompaifiantes sin ninguna alteracion de la conciencia y capaces de
comunicarse en espafiol.

v" Aceptacion voluntaria de participar en el estudio luego de haber sido
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informados por teléfono de las caracteristicas y objetivos de este.

v" Usuarios nuevos o continuadores en el servicio.

Criterios de exclusion:

v Usuarios que presenten algin tipo de discapacidad o trastorno mental
descompensado que dificulte expresar su opinién y que no estén con familiares
0 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.

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 2020,

Poblacién: Usuarios externos de Consulta Externa que fueron atendidos por
teleconsulta, Usuarios que fueron atendidos en Hospitalizacion los meses de abril
a julio y Usuarios atendidos enEmergencia que incluye la sala covid del Hospital
Hermilio Valdizan.

Nuamero de items: El cuestionario consta de 44 preguntas de los cuales:

22 preguntas de Expectativas y 22 preguntas de Percepciones, los que estan

distribuidos en 05 criterios o dimensiones:
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Fiabilidad: Preguntas del 01 al 05

Capacidad de respuesta: Preguntas del 06 al 09
Seguridad: Preguntas del 10 al 13

v
v
v
v

Empatia: Preguntas del 14 al 18
v" Aspectos Tangibles: Preguntas del 19 al 22.
Aplicacién: Por la coyuntura actual se aplicé el cuestionario por teléfono
Se tuvo 22 encuestadores que incluyeron personal en trabajo remoto y personal
voluntario a quienes se capacité en forma personal por teléfono y se absolvid
todas sus interrogantes durante todo el proceso.
Tiempo de administraciéon: 25 minutos
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%  : Aceptable
40 - 60% : En proceso

Menor de 40%  : Por mejorar

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

matriz de datos usando el aplicativo proporcionado por el MINSA.

Informe Técnico de Satisfaccion del Usuario, Metodologia SERVQUAL - HHV 2020
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VII. RESULTADOS

7.1 Descripcion de resultados Consulta Externa

Descripcién de la variable satisfaccion del usuario de consulta externa
del Hospital Hermilio Valdizan 2020
A continuacion, se describirdn las tablas y figuras respecto a la variable

satisfaccion del usuario de consulta externa del Hospital Hermilio Valdizdn
2020

Distribucion de la muestra por Variable de Control

Tabla 2. Condicion del Encuestado Consulta Externa

Condicidn Numero %

Usuario 135 40.30
Acompafiante 200 59.70
Total 335 100.0

Fuente: Encuesta Servqual 2020 (virtual)

Se observa que el mayor porcentaje de encuestados corresponden a la

condicién de acompafiante con 59.75%.

PORCENTAJE DE ENCUESTADOS CONSULTA
EXTERNA SEGUN LA CONDICION

20.00
59.70
60.00
40.30
40.00
0.00
USUARIO ACOMPARNANTE

Figura 1. Porcentaje de encuestados en la consulta externa segiin la condicién.
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Tabla 3. Sexo del Encuestado en Consulta Externa

Sexo Numero %

Masculino 140 41.79
Femenino 195 58.21
Total 335 100.0

Fuente: Encuesta Servqual 2020

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

femenino con 58.21%.

PORCENTAJE DE ENCUESTADOS CONSULTA
EXTERNA SEGUN EL SEXO
70.00
—_——- 58.21

50.00

41.79

40.00
30.00
20.00
10.00

0.00
MASCULINO FEMENINO

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

Tabla 4. Nivel de Estudio del Encuestado Consulta Externa

Nivel de Estudio Numero %
Analfabeto 2 0.60
Primaria 58 17.31
Secundaria 57 46.87
Superior Técnico 59 17.61
Superior Universitario 59 17.61
Total 335 100.00

Fuente: Encuesta Servqual 2020

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

estudios de secundaria con 46.87%.
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PORCENTAJE DE ENCUESTADOS CONSULTA
EXTERNA SEGUN NIVEL DE ESTUDIOS

Superior Universitario I NN 1761

Superior Técnico NG 1761
Secundaria RN, 2c.c7

Primaria GGG 17.3:

Analfabeto § 060

0.00 10.00 20.00 30.00 40.00 50.00
Figura 3. Porcentaje de encuestados en la consulta externa segtin el nivel de

estudios.

Tabla 5. Tipo de Seguro del Encuestado Consulta Externa

Tipo de Seguro Ndmero %
SIS 264 78.81
SOAT 0 0.00
NINGUNO 25 7.46
OTRO 46 13.73
Total 335 100.00

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

tienen seguro SIS con 78.81|%.

PORCENTAIJE DE El"dCUESTADOS CONSULTA
EXTERNA SEGUN TIPO DE SEGURO
OTRO NN 13.73
NINGUNO 1R 7.46
SOAT o000
51 RS AR e e Va8
0.00 20.00 40.00 60.00 80.00 160.00

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

Seguro.
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Tabla 6. Tipo de Paciente Encuestado Consulta Externa

Tipo de Paciente Nimero %
Nuevo 7 2.09
Continuador 328 97.91
Total 335 100.00

Fuente: Encuesta Servqual 2020

Se observa que el mayor porcentaje de encuestados corresponden a pacientes

continuadores con 99.21%.

PORCENTAJE DE ENCUESTADOS CONSULTA
EXTERNA SEGUN EL TIPO DE PACIENTE

120.00
100.00
80.00
60.00
40.00
20.00
0.00

97.91

2.09

Nuevo Continuador

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

Paciente.

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

externa del Hospital Hermilio Valdizan en el afio 2020, por dimensiones

DIMENSIONES SATISFECHO INSATISFECHO
(+%) (- %)
FIABILIDAD 84.9 1541
CAPACIDAD DE RESPUESTA 73.7 264
SEGURIDAD 86.5 13.3
EMPATIA 67.6 324
ASPECTOS TANGIBLES 67.6 324
TOTAL 75.8 24,2

Fuente: Encuesta Servqual 2020

En la presente tabla se evidencia que el 75.8% de los encuestados se sienten
satisfechos con la atencién recibida en consulta externa (teleconsulta) del
Hospital Hermilio Valdizan, y el 24.2% de los usuarios se sienten
insatisfechos con la atencién recibida. Este resultado nos ubica en un nivel

Aceptable.
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Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos por
Dimensiones en Consulta Externa HHV 2020

i 849 B6.5
[ B~ . :

80 i 67.6 67.6

60

=R
40
20 i 5.14 13,
. =l H 'H
FIABILIDAD CAPACIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA ASPECTOS TOTAL
RESPUESTA TANGIBLES  DIMENSIONES
# Satisfecho (+) # Insatifecho (- )

Fuente: Encuestas Servqual 2020

Figura 6. Grado de satisfaccion e insatisfaccion en porcentaje obtenidos en
consulta externa

En la figura 6 se observa que la dimension que ha alcanzado el mayor nivel
de satisfaccion es la de Seguridad (86.5%) seguido por la dimension de

fiabilidad (84.9%) y la dimension capacidad de respuesta (73.7%).

Descripcion de la dimension fiabilidad
Tabla 8. Grado de satisfaccion e insatisfaccion del usuario en consulta

externa : dimension fiabilidad

Satisfecho  Insatisfecho

Preguntas n % n Yo

P1: Que el personal de informes, le oriente y explique de 293 87.7 41 12.3
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 269 80.3 66 19.7
programado

P3: Que la atencidn se realice respetando la programacién 0 0 0 0
y ¢l orden de llegada

P4: Que su historia clinica se encuentre disponible en el 0 0 0 0

consultorio para su atencion
P5: Que las citas se encuentren disponibles y se obtengan 290 86.6 45 13.4
con facilidad

852 84.9 152 15.1

Fuente: Encuesta Servqual 2020
En la tabla 8 se evidencia que el 84.9% de los usuarios de consulta externa
estan satisfechos con la atencion recibida en teleconsulta durante los meses de

abril a julio del 2020 en el contexto covid 19.
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Cabe mencionar que la pregunta realizada al encuestado respecto al item Pl
fue que el personal de admision le oriente y explique los pasos y tramites para

su atencion por teleconsulta.

Los items P3 y P4 no fueron aplicables para la teleconsulta.

DIMENSION: FIABILIDAD. SERVQUAL CONSULTA EXTERNA

HHV 2020
80.3
80 -
60
=X 3
. 9.70 bars
. 0.0 0.00 0.0 0.00 a
P1 P2 P3 P4
Fiabilidad
Fuente: Encuesta Servqual 2020 = Satisfecho (+) = Insatisfecho(-)

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

En la figura 7 se observa que el item que alcanzé el mayor grado de
satisfaccién fue el item P1: Que el personal de admisién. le oriente y

explique de manera clara y adecuada sobre los pasos o trdmites para la

atencioén en consulta externa (87.7%)
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Descripcion de la dimension capacidad de respuesta

Tabla 9. 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 modulo de admisién 0 0 0 0
del SIS sea rapida
P7: Que la atencion para tomarse analisis de laboratorio 0 0 0 0
sea rapida
P8: Que la atencion para tomarse analisis radiolégicos sea 0 0 0 0
rapida
P9: Que la atencion en farmacia sea rdpida 246 73.7 88 26.3

246 3.9 88 26.3

Fuente: Encuesta Servqual 2020

En la presente tabla se evidencia que el 73.7% de los usuarios de consulta
externa estan satisfechos con la atencion en farmacia.

Cabe sefialar que la atencion en farmacia se ha adaptado a las circunstancias
dadas por la pandemia, habiéndose habilitado un médulo para la entrega de
medicamentos a pacientes SIS atendidos por teleconsulta y asi evitar la
aglomeracion de pacientes en las ventanillas de farmacia, ademds se ha
implementado el telemonitoreo social de los pacientes atendidos por
teleconsulta para la incorporacion de algunos casos en el programa de apoyo
social denominado farmacia itinerante (se entregd medicamentos en las casa
de los usuarios), ademés pacientes que viven en el interior del pais que
fueron atendidos por teleconsulta y que por la inmovilizacién social
obligatoria no podian recoger la medicacion fueron atendidos por el servicio
social y la farmacia quienes en coordinacién con el Cenares transportaron la

medicacion hacia diferentes departamentos del pais.
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DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA. SERVQUAL CONSULTA
EXTERNA HHV 2020

100

80
40

0.0 0.00 0.0 0.00 0.0 0.00

P6 P7 P8 P9 Total
Capacidad de

Fuente: Encuesta Servqual 2020
u Satisfecho (+) ® Insatisfecho(-) Respuesta

Figura 8. Grado de satisfaccion e insatisfaccion del usuario dimensién
capacidad de respuesta

En la figura 8 se observa el item P9 con un nivel de satisfaccion del 73.7%.

Los items 6, 7 y 8 no fueron aplicables para teleconsulta.

Descripeion de la dimension seguridad
Tabla 10. Satisfaccion e insatisfaccion del usuario en consulta externa

dimension seguridad

Satisfecho  Insatisfecho

Preguntas n Yo n %
P10: Que durante su atencién en el consultorio se respete 0 0 0 0
su privacidad
P11: Que el médico le realice un examen fisico completo 298 89.2 36 10.8

por el problema de salud que motiva su atencion
P12: Que el médico le brinde el tiempo necesario para 262 78.2 73 21.8
contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de
salud
P13: Que el médico que atendera su problema de salud le 308 91.9 24 8.1
inspire confianza

868 86.5 136 13.5

Fuente: Encuesta Servqual 2020
En la tabla 10 se evidencia que el 86.5% de los usuarios de consulta externa
estan satisfechos y el 13.5% estan insatisfechos con la atencion respecto a la

dimension seguridad que lo ubica en un nivel aceptable.
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DIMENSION: SEGURIDAD. SERVQUAL CONSULTA EXTERNA
HHV 2020

100 -
80
60

%

20

| Fuente: Encuesta Servqual 2020 # Satisfecho (+) ® Insatisfecho(-)

Figura 9. Grado de satisfaccion e insatisfaccion del usuario dimensién

seguridad

En la figura 9 se observa que los items evaluados alcanzaron un nivel de

satisfaccion aceptable.

Descripcion de la dimensién empatia

Tabla 11. Satisfaccion e insatisfaccion del usuario en consulta externa

dimension empatia

86.5

B 13.55

Se

Total
guridad

Satisfecho  Insatisfecho
Preguntas n % n %

P14: Que el personal de consulta externa le trate con 264 78.8 71 1.2
amabilidad, respeto y paciencia
P15: Que el médico que le atenderd muestre interés en 286 85.4 49 14.6
solucionar su problema de salud
P16: Que usted comprenda la explicacién que el médico le 259 773 76 297
brindard sobre el problema de salud o resultado de la
atencion
P17: Que usted comprenda la explicacion que el médico le 200 59:7 135 40.3
brindard sobre el tratamiento que recibird: tipo de
medicamento, dosis y efectos adversos
P18: Que usted comprenda la explicacién que el médico le 124 37.0 211 63.0
brindard sobre los procedimientos o andlisis que le
realizaran

1133 67.6 542 324

Fuente: Encuesta Servqual 2020

En la tabla 11 se evidencia que el 67.6% de los usuarios de consulta externa

estan satisfechos con la atencién recibida respecto lo que nos ubica en un

nivel aceptable.
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Figura 10. Grado de satisfaccién e insatisfaccion del usuario dimension
empatia

En la figura 10 se observa que el item que alcanzé el mayor grado de
satisfaccion fue el item P15 Que el médico que le atendera muestre interés en
solucionar su problema de salud (85.4%) y el item que alcanzé el mayor
grado de insatisfaccion fue el item P18: Que usted comprenda la explicacién

que el médico le brindard sobre los procedimientos o andlisis que le

realizaran (63.0%)

Descripcion de la dimension aspectos tangibles
Tabla 12. Satisfaccion e insatisfaccion del usuario en consulta externa

dimension aspectos tangibles

Satisfecho  Insatisfecho

Preguntas n % n %

P19: Que los carteles, letreros y flechas de la consulta sean 260 77.6 5 224
adecuados para orientar a los pacientes

P20: Que la consulta externa cuente con personal para 192 57.5 142 42.5
informar y orientar a los pacientes y acompafiantes

P21: Que los consultorios cuenten con los equipos 0 0 0 0
disponibles y materiales necesarios para su atencion
P22: Que el consultorio y la sala de espera se encuentren 0 0 0 0

limpios y sean comodos
452 67.6 217 324

Fuente: Encuesta Servqual 2020
En la tabla 12 se evidencia que el 67.6% de los usuarios de consulta externa

estan satisfechos y el 32.4% estan insatisfechos con la atencién respecto a la
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dimension aspectos tangibles. Los resultados obtenidos nos ubican en un

nivel en aceptable.
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Figura 11. Grado de satisfaccion del usuario dimensién aspectos tangibles

En la figura 11 se observa que el item que alcanzé el mayor grado de
insatisfaccion fue el item P20: Que la consulta externa cuente con personal para
informar y orientar a los pacientes y acompafiantes (42.51%). Respecto al item
P19 se evalud si la informacién dada en las redes sociales del HHV han sido

adecuados para orientar al paciente.
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7.3 Descripcion de resultados Hospitalizacion

Descripcion de la variable satisfaccion del usuario de hospitalizacion del

Hospital Hermilio Valdizan 2020

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

satisfaccion del usuario de hospitalizacion del Hospital Hermilio Valdizan

2020
Distribucion de la muestra por Variable de Control

Tabla 13. Condicion del Encuestado Hospitalizacion

Condicion Nuamero %
Usuario 0 .0
Acompafiante 13 100.0
Total 27 100.0

Fuente: Encuesta Servqual 2020

Se observa que todos los encuestados fueron acompafiantes (100.0%).

PORCENTAJE DE ENCUESTADOS HOSPITALIZACION

SEGUN LA CONDICION
120.00
100.00
80.00
60.00
40.00
20.00
0.00

100.00

0.00

USUARIO ACOMPANANTE

Figura 12. Porcentaje de encuestados segtin la condicion
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Tabla 14. Sexo del Encuestado Hospitalizacién

Sexo Nlamero %

Masculino 5 385
Femenino 8 61:5
Total 13 100.0

Fuente: Encuesta Servqual 2020

Se observa que el mayor porcentaje de encuestados corresponden al sexo

femenino con (61.5%).

PORCENTAIJE DE ENCUESTADOS
HOSPITALIZACION SEGUN EL SEXO

80.00
61.54
60.00
38.46
40.00
20.00
0.00
MASCULINO FEMENINO

Figura 13. Porcentaje de encuestados segin el sexo

Tabla 15. Grado de Instruccion del Encuestado Hospitalizacion

Grado de instruccion Numero %
Ninguno 0 0.0
Primaria 2 15.4
Secundaria 6 46.1
Superior 5 38.5
No sabe 0 0.0
Total 13 100.0

Fuente: Encuesta Servqual 2020

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

instruccion de secundaria con 46.1%.
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PORCENTAJE DE ENCUESTADOS
HOSPITALIZACION
SEGUN GRADO DE INSTRUCCION
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Secundaria SR L R . 1615
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Figura 14. Porcentaje de encuestados segun el grado de instruccion

Tabla 16. Tipo de Seguro del Encuestado Hospitalizacién

Tipo de seguro Numero %
SIS 13 100.0
SOAT 0 0.0
Ninguno 0 0.0
Otro 0 0.0
Total 13 100

Fuente: Encuesta Servqual 2020
Se observa que el total de encuestados tenian el tipo de seguro SIS.

PORCENTAJE DE ENCUESTADOS
HOSPITALIZACION

SEGUN TIPO DE SEGURO
OTRO  0.00
NINGUNO 0.00
SOAT  0.00

SIS . 100.00

0.00 2000 40.00 60.00 80.00 100.00 120.00

Figura 15. Porcentaje de encuestados segtin tipo de seguro
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Tabla 17. Grado de satisfaccion e insatisfaccion de los usuarios atendidos

en hospitalizacion del Hospital Hermilio Valdizan en el afio 2020, por

dimensiones
DIMENSIONES SATISFECHO INSATISFECHO
(+%) (- %)
FIABILIDAD 90.0 10.0
CAPACIDAD DE RESPUESTA 98.1 1.9
SEGURIDAD 92.3 i
EMPATIA 93.8 6.2
ASPECTOS TANGIBLES 80.8 19.2
TOTAL 91.1 8.9

Fuente: Encuesta Servqual 2020

En la presente tabla se evidencia que el 91.1% de los encuestados se sienten
satisfechos con la atencion recibida en hospitalizacion del Hospital Hermilio
Valdizén, y el 8.9% de los usuarios se sienten insatisfechos con la atencion

recibida. Este resultado nos ubica en un nivel aceptable.

Hospitalizacién del HHV 2020
98.1

100 - gg0 SRR B, T (S,  _ . . A
80 -t
60 -
=®
40 +—
20 62
92 [
FIABILIDAD SEGLJRIDAD ASPECTOS TANGIBLES
Capacidad de Empatia TOTAL
respuesta DIMENSIONES
Fuente: Encuestas Servqual 2020 # Satisfecho (+) W Insatifecho (- )

Figura 16. Grado de satisfaccion e insatisfaccion del usuario en
hospitalizacion
En la figura 16 se observa que todas las dimensiones han obtenido un puntaje
aceptable. La dimension que ha alcanzado el mayor nivel de satisfaccion es la
dimensién capacidad de respuesta (98.1%), seguido por la dimensién empatia

(93.8%).

Informe Técnico de Satisfaccion del Usuario, Metodologia SERVQUAL - HHV 2020



Instituto de Gestion .70 e BTT0 oHE
de Servicios de Salud RY(ET2EN
Descripceion de la dimension fiabilidad
Tabla 18. Satisfaccion e insatisfaccion del usuario en hospitalizacion

dimension fiabilidad

Satisfecho  Insatisfecho

Preguntas n % n %
P1: /Durante su hospitalizacién recibi6 visita médica 10 100.0 0 0.0
todos los dias?
P2: ;Usted comprendié la explicacion que los médicos le 5 50.0 5 50.0

brindaron sobre la evolucién de su problema de salud por

el cual permaneci6 hospitalizado?

P3: Usted comprendié la explicacion de los médicos sobre 10 100.0 0 0.0
los medicamentos que recibié durante su hospitalizacion:

beneficios y efectos adversos?

P4: Ud. comprendié la explicaciéon que los médicos le 10 100.0 0 0.0
brindaron sobre los resultados de los andlisis de

laboratorio que le realizaron?

P5: ¢Al alta, usted comprendi6 la explicacion que los 10 100.0 0 0.0
médicos le brindaron sobre los medicamentos y los

cuidados para su salud en casa?

45 90.0 5 10.0

Fuente: Encuesta Servqual 2020
En la tabla 18 se evidencia que el 90.0% de los usuarios de hospitalizacion

estan satisfechos con la atencién respecto a la dimension fiabilidad y el
10.0% se encuentran insatisfechos. El resultado alcanzado lo ubica en el nivel

en aceptable.

DIMENSON: FIABILIDAD EN HOSPITALIZACION HHV 2020

100.0 100.0 100.0
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Fuente: Encuesta Servqual 2020

Figura 17. Grado de satisfaccion e insatisfaccion del usuario dimension
fiabilidad
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En la figura 17 se observa que todos los items evaluados alcanzd un puntaje

satisfactorio, el tinico item que alcanzo el mayor grado de insatisfaccion fue

el items P2: ;Usted comprendiod la explicacion que los médicos le brindaron

sobre la evolucion de su problema de salud por el cual permaneciod

hospitalizado? (50%)

Descripcion de la dimension capacidad de respuesta

Tabla 19. Satisfaccion e insatisfaccion del usuario en hospitalizacion

dimension capacidad de respuesta

Satisfecho  Insatisfecho
Preguntas n % n %
P6: Los tramites para su hospitalizacion fueron rapidos? 13 100.0 0 0.0
P7: Los andlisis solicitados por los médicos se hicieron 13 100.0 0 0.0
rapido?
P8: Los exdmenes radioldgicos se realizaron rapido 13 100.0 0 0.0
P9: Los tramites para el alta fueron rapidos 12 92.3 1 7
51 98.1 1 1.9

Fuente: Encuesta Servqual 2020

En la presente tabla se evidencia que el 98.1% de los usuarios de

hospitalizacion estdn satisfechos y un 1.9% estaban insatisfechos con la

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

nivel aceptable.
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Figura 18. Grado de satisfaccion e insatisfaccién del usuario dimension
capacidad de respuesta
En la figura 18 se observa que el Gnico item en el cual manifestaron

insatisfaccion fue el item P9: Los trdmites para el alta fueron rapidos

médicos se hicieron rapido (7.7%) .

Descripcion de la dimension seguridad
Tabla 20. Satisfaccion e insatisfaccion del usuario en hospitalizacion

dimension seguridad

Satisfecho  Insatisfecho

Preguntas n % n %
P10: Los médicos mostraron interés para mejorar o 13 100.0 0 0.0
solucionar su problema de salud?
P11: Los alimentos le entregaron de temperatura adecuada 12 92.3 1 ¥,
y de manera higiénica?
P12: Se mejord o resolvid el problema por el cual se 10 76.9 3 23.1
hospitalizd?
P13: Durante su hospitalizacion se respeto su privacidad? 13 100.0 0 0.0

48 92.3 4 .7

Fuente: Encuesta Servqual 2020
En la tabla 20 se evidencia que el 92.3% de los usuarios de hospitalizacion
estan satisfechos y un 7.7% insatisfechos con la atencién respecto a la

dimension seguridad que lo ubica en un nivel aceptable.
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DIMENSION: SEGURIDAD EN HOSPITALIZACION HHV 2020
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Figura 19. Grado de satisfaccion e insatisfaccion del usuario dimensién
seguridad

En la figura 19 se observa que todos los items evaluados alcanzan un nivel
aceptable de satisfaccion, un 23.1% de encuestados percibe que su problema
de salud no se resolvid durante su hospitalizacion ( item P12: Se mejord o

resolvid el problema por el cual se hospitalizo?)

Descripcion de la dimension empatia
Tabla 21. Satisfacciéon e insatisfaccion del usuario en hospitalizacion

dimension empatia

Satisfecho  Insatisfecho

Preguntas n % n %
Pl4: El trato del personal de enfermeria fue amable, 12 92.3 1 27
respetuoso y con paciencia?
P15: El trato de los médicos fue amable, respetuoso y con 13 100.0 0 0.0

paciencia?
P16: El trato del personal de nutricion fue amable, 13 100.0 0 0.0
respetuoso y con paciencia?
P17: El trato del personal encargado de los tramites de 10 76.9 3 23.1
admisién o alta fue amable, respetuoso y con paciencia?
P18: El personal de enfermeria mostrd interéds en 13 100.0 0 100.0
solucionar cualquier problema durante su hospitalizacion?

61 93.8 4 6.2

Fuente: Encuesta Servqual 2020
En la tabla 21 se evidencia que el 93.8% de los usuarios de hospitalizacion
estan satisfechos y un 6.2% insatisfechos con la atencidén respecto a la

dimension empatia que lo ubica en un nivel aceptable.
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Figura 20. Grado de satisfaccion e insatisfaccion del usuario dimension
empatia

En la figura 20 se observa que todos los items evaluados tienen un nivel de
satisfaccion aceptable, pero el item con mayor insatisfaccion fue el P17: El

trato del personal encargado de los tramites de admision o alta fue amable,

respetuoso y con paciencia? con (23.1%).

Descripcion de la dimension aspectos tangibles
Tabla 22. Satisfaccion e insatisfaccion del usuario en hospitalizacion

dimension aspectos tangibles

Satisfecho  Insatisfecho

Preguntas n % n %
P19: Los ambientes del servicio fueron cémodos y 10 76.9 3 231
limpios?
P20: Los servicios higiénicos para los pacientes se 10 76.9 3 231
encontré limpios?
P21: Los equipos se encontraron disponibles y se contd 11 84.6 2 15.4
con materiales necesarios para su atencién?
P22: La ropa de cama, colchon y frazadas son adecuados? 11 84.6 2 15.4

42 80.8 10 192

Fuente: Encuesta Servqual 2020

En la tabla 22 se evidencia que el 80.8% de los usuarios de hospitalizacion
estan satisfechos y un 19.2% insatisfechos con la atencién respecto a la
dimensién aspectos tangibles. Los resultados obtenidos nos ubican en un

nivel aceptable.
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Figura 21. Grado de satisfaccion e insatisfaccién del usuario dimension

aspectos tangibles

En la figura 21 se observa que el item que alcanzo el mayor grado de
insatisfaccion los ftems P19: Los ambientes del servicio fueron comodos y
limpios? y P20: Los servicios higiénicos para los pacientes se encontrd

limpios?, cada uno con el (23.1%)
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7.4 Descripcion de resultados Emergencia

Descripcion de la variable satisfaccion del usuario en emergencia que

incluye la sala covid del Hospital Hermilio Valdizan 2020

A continuacion, se describiran las tablas y figuras respecto a la variable

satisfaccion del usuario en emergencia del Hospital Hermilio Valdizan 2020

Distribucion de la muestra por Variable de Control

Tabla 23. Condicion del Encuestado Emergencia

Condicidén Numero %

Usuario 7 23.3
Acompafante 23 76.7
Total 30 100.0

Fuente: Encuesta Servqual 2020

Se observa que el mayor porcentaje de encuestados corresponden a la

condicion de acompaifiante con 76.7%.

PORCENTAJE DE ENCUESTADOS
EMERGENCIA SEGUN LA CONDICION

100.0
30.0 76.7
60.0
40.0
233
0.0
USUARIO ACOMPANANTE

Figura 22. Porcentaje de encuestados segln la condicion
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Tabla 24. Sexo del Encuestado Emergencia

Sexo Nimero %

Masculino 11 36.7
Femenino 19 63.3
Total 30 100.0

Fuente: Encuesta Servqual 2020

Se observa que el mayor porcentaje de encuestados corresponden al sexo

femenino con 63.3%.

PORCENTAJE DE ENCUESTADOS
EMERGENCIA SEGUN EL SEXO

70.0 63.3
60.0
50.0
40.0 36.7
30.0
20.0
10.0
0.0

MASCULINO FEMENINO

Figura 23. Porcentaje de encuestados segiin el sexo

Tabla 25. Nivel de Estudio del Encuestado Emergencia

Nivel de estudio Numero %
Analfabeto 0 0.0
Primaria 2 6.7
Secundaria 14 46.7
Superior técnico 8 26.7
Superior universitario 6 20.0
Total 30 100.0

Fuente: Encuesta Servqual 2020

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

estudio de secundaria con 46.7%.
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PORCENTAIJE ?E ENCUESTADOS
EMERGENCIA SEGUN NIVEL DE ESTUDIOS
Superior Universitario  IEMSSNNNNNS 20.0
Superior Técnico NN 6.7
Secundaria NN ——— 15.7
Primaria . 6.7
Analfabeto 00

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0

Figura 24. Porcentaje de encuestados segun el nivel de estudio

Tabla 26. Tipo de Seguro del Encuestado Emergencia

Tipo de seguro Numero %

Sis 28 93.3
Soat 0 0.0
Ninguno 2 6.7
Otro 0 0.0
Total 30 100.0

Fuente: Encuesta Servqual 2020
Se observa que el mayor porcentaje de encuestados corresponden al tipo de

seguro SIS con 93.3%.

PORCENTAIJE DE ENCUESTADOS
EMERGENCIA SEGUN TIPO DE SEGURO

OTRO 0.0
NINGUNO mm 6.7
SOAT 00

SIS DTSR RN R S 037

0.0 20.0 40.0 60.0 80.0 100.0

Figura 25. Porcentaje de encuestados segin el tipo de seguro
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Tabla 27. Tipo de paciente del Encuestado Emergencia

Tipo de paciente Nimero %

Nuevo 14 46.7
Continuador 16 53.3
Total 30 100.0

Fuente: Encuesta Servqual 2020

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

paciente continuador con 53.3%.

PORCENTAJE DE ENCUESTADOS
EMERGENCIA SEGUN TIPO DE

PACIENTE
55.0
50.0 46.7
45.0 -
40.0
NUEVO CONTINUADOR

Figura 26. Porcentaje de encuestados seglin el tipo de paciente

Tabla 28. Grado de satisfaccion e insatisfaccion del usuario en

emergencia del Hospital Hermilio Valdizin

DIMENSIONES SATISFECHO INSATISFECHO
(+%) (- %)
FIABILIDAD 90.0 10.0
CAPACIDAD DE RESPUESTA 91.7 8.3
SEGURIDAD 90.0 10.0
EMPATIA 85.3 14.7
ASPECTOS TANGIBLES 92:5 T3
TOTAL 89.7 10.3

Fuente: Encuesta Servqual 2020

En la presente tabla se evidencia que el 89.7% de los encuestados se sienten
satisfechos con la atencion recibida en emergencia del Hospital Hermilio
Valdizan, y el 10.3% de los usuarios se sienten insatisfechos con la atencion
recibida. Este resultado se ubica en el nivel aceptable.

Cabe sefialar que los pacientes encuestados fueron atendidos durante los
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meses de abril a julio del 2020 en el servicio de emergencia que incluye la

sala covid.

RESULTADOS POR DIMENSIONES EN MERGENCIA HHV 2020

60
ag i
40 o A
N T 87
20 - 0.00 .33
FIABILIDAD SEGURIDAD ASPECTOS TANGIBLES
Fuente: Encuestas Servgqual 2020 # Satisfecho (+)  ® Insatifecho (-}

Figura 27. Grado de satisfaccion del usuario en emergencia

En la figura 27 se observa que todas las dimensiones evaluadas alcanzan un

porcentaje aceptable de satisfaccion,

Descripcion de la dimension fiabilidad

Tabla 29. Satisfaccion e insatisfaccion del usuario en emergencia

dimension fiabilidad

Satisfecho  Insatisfecho

Preguntas n % n %

P1: Usted o su familiar fueron atendidos inmediatamentea 29 96.7 1 33
su llegada a emergencia, sin importar su condicion
socioeconémica?

P2: Usted o su familiar fueron atendidos considerando la 26 86.7 4 133
gravedad de su salud?

P3: Su atencién en emergencia estuvo a cargo del médico? 27 90.0 3 10.0
P4: El médico que lo atendi® mantuvo suficiente 25 83.3 5 16.7

comunicacioén con usted o sus familiares para explicarles
el seguimiento de su problema de salud?
P5: La farmacia de emergencia contd con los 28 93.3 2 6.7
medicamentos que recetd el médico?
135 90.0 15 10.0

Fuente: Encuesta Servqual 2020
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En la tabla 29 se evidencia que el 90.0% de los usuarios de emergencia estén

satisfechos con la atencion en la dimension fiabilidad y el 10.0% se

encuentran insatisfechos. El resultado alcanzado lo ubica en un nivel

aceptable.

DIMENSION: FIABILIDAD EN EMERGENCIA HHV 2020

80

ES

40

20 16.67 .

0 . X
P1 P3 P4 P5 Total

Fiabilidad
= Satisfecho (+) ® nsatisfecho(-)

Fuente: Encuestas Servqual 2020

Figura 28. Grado de satisfaccion ¢ insatisfaccion del usuario dimension
fiabilidad

En la figura 28 se observa que el item que alcanzd el mayor grado de
satisfaccion fue el item Pl: Usted o su familiar fueron atendidos
inmediatamente a su llegada a emergencia, sin importar su condicion
socioecondmica? (96.7%). Y el item que tuvo un mayor grado de
insatisfaccion fue el item P4 : El médico que lo atendi6 mantuvo suficiente
comunicacién con usted o sus familiares para explicarles el seguimiento de

su problema de salud con el (16.7%)
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Descripcion de la dimension capacidad de respuesta

Tabla 30. Satisfaccion e insatisfaccion del usuario en emergencia

dimensién capacidad de respuesta

Satisfecho  Insatisfecho

Preguntas n % n %
P6: La atencion en la caja o el moédulo de admision fue 28 93.3 2 6.7
rapida?
P7: La atencién en el laboratorio de emergencia fue 28 93.3 2 6.7
rapido?
P8: La atencion para tomarse andlisis radioldgicos fue 27 90.0 A 10-0
rapida?
P9: La atencién en la farmacia de emergencia fue rapida? 27 90.0 3 10.0

110 91.7 10 8.3

Fuente: Encuesta Servqual 2020

En la tabla 30 se evidencia que el 91.7% de los usuarios de emergencia estan
satisfechos y un 8.3% estdn insatisfechos con la atencion respecto a la

dimensidn capacidad de respuesta que nos ubica en un nivel aceptable.

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA EN EMERGENCIA

HHV 2020
100 T 1 S v T R o
60
ES
40 s
20 - S 10.00 10.60
P6 P7 P8 P9 Total
Capacidad de
gt : 12020
FnRE R AN = Satisfecho (+) m Insatisfecho(-) Respuesta

Figura 29. Grado de satisfaccion e insatisfaccion del usuario dimension
capacidad de respuesta

En la figura 29 se observa que todos los items evaluados alcanzan una

satisfaccion mayor a 90% siendo un nivel aceptable.
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Descripcion de la dimension seguridad
Tabla 31. Satisfaccion e insatisfaccion del usuario en emergencia

dimension seguridad

Satisfecho  Insatisfecho

Preguntas n % n %

P10: El médico que le atendio le brindd el tiempo 23 76.7 7 23.3
necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre su

problema de salud?

P11: Durante su atencion en emergencia se respetd su 27 90.0 3 10.0
privacidad?

P12: El médico que lo atendid le realizd un examen fisico 30 100.0 0 0.0
completo y minucioso por el problema de salud por el cual

fue atendido?

P13: El problema de salud por el cual usted fue atendido 28 93.3
se ha resuelto o mejorado?

[§8]

6.7

108 90.0 12 10.0

Fuente: Encuesta Servqual 2020
En la tabla 31 se evidencia que el 90.0% de los usuarios de emergencia estan

satisfechos y un 10.0% estan insatisfechos con la atenciéon respecto a la

dimension seguridad que lo ubica en un nivel aceptable.

DIMENSION: SEGURIDAD EN EMERGENCIA HHV 2020

100.0

100 i GO 93.3

80 - 76.7 ‘

I :

xR ..
: 2333
20 i e e 10:00° . N
0 - s e e 3
P10 P11 P12 Total
Seguridad

Fuente: Encuesta Servqual 2020 u Satisfecho (+)  Insatisfecho(-)

Figufa 30. Grado de satisfaccion e insatisfaccion del usuario dimension
seguridad.

En la figura 30 se observa que todos los items alcanzan un nivel aceptable de
satisfaccion, el Gnico item que alcanza un cierto nivel de insatisfaccion es el
P10: El médico que le atendid le brindé el tiempo necesario para contestar sus

dudas o preguntas sobre su problema de salud? (23.3%),
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Descripcion de la dimension empatia

Tabla 32. Satisfaccion e insatisfaccion del usuario en emergencia

dimension empatia

Satisfecho  Insatisfecho

Preguntas n % n %
P14: El personal de emergencia lo tratd con amabilidad, 25 83.3 3 16.7
respeto y paciencia?
P15: El personal de emergencia le mostré interés para 23 76.7 7 233
solucionar cualquier problema que se presentd durante su
atencion?

P16: Usted comprendid la explicacion que el médico le 27 90.0 3 10.0
brindé sobre el problema de salud o resultado de la
atencion?
P17: Usted comprendié la explicacién que el médico le 27 90.0 3 10.0
brindé sobre los procedimientos o andlisis que le
realizaron?
P18: Usted comprendié la explicacién que el médico le 26 86.7 4 13.3
brindé sobre el tratamiento que recibid: tipo de
medicamentos, dosis y efectos adversos?

128 853 22 14.7

Fuente: Encuesta Servqual 2020

En la tabla 32 se evidencia que el 85.3% de los usuarios de emergencia estan
satisfechos y el 14.7% estan insatisfechos con la atencion respecto a la

dimension empatia que lo ubica en un nivel aceptable.

DIMENSION: EMPATIA EN MERGENCIA HHV 2020

80
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%

40
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| Fuente: Encuesta Servqual 2020 # Satisfecho (+) M Insatisfecho(-)

empatia
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En la figura 31 se observa que el item que alcanzo el mayor grado de

insatisfaccién el items P15: El personal de emergencia le mostré interés para

solucionar cualquier problema que se presentd durante su atencién? con

(23.3%).

Descripcion de la dimension aspectos tangibles
Tabla 33, Satisfaccién e insatisfaccion del

dimension aspectos tangibles

usuario en emergencia

Satisfecho  Insatisfecho
Preguntas n % n %o

P19: Los carteles, letreros y flechas del servicio de 29 96.7 1 33
emergencia le parecen adecuados para orientar a los
pacientes?
P20: La emergencia contdé con equipos disponibles y 26 86.7 4 13.3
materiales necesarios para su atencién?
P21: La emergencia conté con equipos disponibles y 29 96.7 1 39
materiales necesarios para su atencién?
P22: Los ambientes del servicio de emergencia estuvieron 27 90.0 3 10.0
limpios y cdmodos?

111 92.5 9 7.3

Fuente: Encuesta Servqual 2020

En la tabla 33 se evidencia que el 92.5% de los usuarios de emergencia estan

satisfechos y un 7.5% estan insatisfechos con la atencién respecto a la

dimension aspectos tangibles. Los resultados obtenidos nos ubican en un

nivel aceptable.

DIMENSION: ASPECTOS TANGIBLES EN EMERGENCIA HHV 2020
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Figura 32. Grado de satisfaccion e insatisfaccion del usuario dimension

aspectos tangibles
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En la figura 32 se observa que el item que alcanzé el mayor grado de
insatisfaccion fue el item P20: La emergencia contd con equipos disponibles

y materiales necesarios para su atencién? con el (13.3%)

VIII. CONCLUSIONES

Servicio de Consulta externa:

De manera global se encontré en consulta externa (pacientes atendidos por
teleconsulta) un nivel de satisfaccién del 75.8% y un nivel de insatisfaccion
del 24.2%, siendo ubicado en un nivel aceptable.

Respecto a las dimensiones: Todas las dimensiones fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles alcanzaron un nivel
aceptable de satisfaccion.

En consulta externa se encontré que los tres items con mayor insatisfaccion
fueron: P18: Que usted comprenda la explicacién que el médico le brindara
sobre los procedimientos o andlisis que le realizardn (63%), P 20: Que la
consulta externa cuente con personal para informar y orientar a los pacientes y
acompafiantes (42.5%). P17: Que usted comprenda la explicacion que el
médico le brindard sobre el tratamiento que recibird: tipo de medicamento,

dosis y efectos adversos. (40.3%)

Servicio de Hospitalizacion

De manera global se encontrd en hospitalizacion un nivel de satisfaccion del
91.1% y un nivel de insatisfaccion del 8.9%, siendo ubicado en un nivel
aceptable.

Respecto a las dimensiones: la dimension fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia se encuentran con un nivel de satisfaccion por encima del
90% mientras que la dimension aspectos tangibles alcanzd un nivel de
satisfaccion del 80.8%.

En hospitalizacion se encontrd que los cuatro items mas altos en insatisfaccion

fueron: P12: ;Se mejord o resolvid el problema por el cual se hospitalizd?
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(23.1%), P17: (El personal encargado de los tramites de admision o alta fue
amable, respetuoso y con paciencia? (23.1%), P19: ;Los ambientes del
servicio fueron cdmodos y limpios? (23.1%), P20: ;Los servicios higiénicos

para los pacientes se encontrd limpios? (23.1%).

Servicio de Emergencia

v De manera global se encontré en emergencia un nivel de satisfaccion del
89.7% y un nivel de insatisfaccion del 10.3%, siendo ubicado en un nivel
aceptable.

v" Respecto a las dimensiones: la dimension fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y aspectos tangibles tienen un nivel de satisfaccién mayor al 90% lo
que significa que estdn en un nivel aceptable, mientras que la dimension
empatia alcanza un nivel de satisfaccion del 85.3%..

v/ En emergencia se encontrd que los tres items con mayor insatisfaccion fueron:
P10: ¢El médico que lo atendi6 le brindd el tiempo necesario para contestar
sus dudas o preguntas sobre su estado de salud? (23.3%), P15: El personal de
emergencia le mostrd interés para solucionar cualquier problema que se
presentd durante su atencioén? (23.3%), P14: (El personal de emergencia lo

tratd con amabilidad, respeto y paciencia? (16.7%)

IX. RECOMENDACIONES

A la Direccion General, Direccion Adjunta, Direccion Administrativa,
Oficina de Planeamiento Estratégico, Oficina de Logistica, Oficina de
Economia cubrir las necesidades en cuanto a recursos humanos, tecnoldgicos
y materiales a los servicios de consulta externa, hospitalizacion vy
emergencia.

A la Oficina de Estadistica e Informatica mantener, crear nuevas plataformas
digitales que permitan facilitar la atencion a nuestros usuarios.

A la Oficina de Relaciones Publicas e Imagen Institucional mantener las
redes sociales actualizadas con informacion actualizada de los servicios que

brinda nuestra institucion.

“Ginvna Zapata
e - Psic
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