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l INTRODUCCION

La satisfaccion del usuario es uno de los ejes para le evelyacion de un servicio de salud y de la
calidad de atencion. La satisfaccion del usuario es considerada como yna respuesta actitydinal y de
Jjuicio de valor que el usuario construye producto de Su encuentro e interaccién con el servicio de
salud.

El Ministeric de Salud ha asumido la metodologia SERVQUAL Modificado que define la calidad de
etencion como le brecha o diferencia entre les percepciones (P) y expectativas (E) de los usuarios
externos. Inicialmente esta escaia fue desarrollada por Parasuraman que fue una de les mayores
contribuciones e le medicién de le calidad, que incluye cinco dimensiones como son fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles. Las deficiencias en la calificacion
de una o més dimensiones propuestas por este modeio permite identificar problemas que interfieren
en la prestacion de un mejor servicio.

Conociendo la importancia de evaiuar le calidad de nuestros servicios es que la presente
investigacién nos dara e conocer el grado satisfaccion del usuario externo en el Hospital de Apoyo
1I-2 Sullana afio 2022.
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/A PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

(;Cué_/ es el grado de satisfacciéon del usuario externo en los servicios de consulta externa,
hospitalizacién y emergencia del Hospital de Apoyo 11-2 Sullana, afio 2022?

1. OBJETIVOS

3.1. OBJETIVO GENERAL:

Congcer el grado de satisfaccion del usuario externo del Hospital de Apoyo II-2
Sullana, durante el afib 2022.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Conocer el grado de satisfaccion del usuario externo en los servicios de consuita

externa, hospitalizacién y emergencia, del Hospital de Apoyo II-2 Sullana, del afio
2022.

. AMBITO DE APLICACION

La Encuesta SERVQUAL fue aplicada a los usuarios externos en los servicios de consulta externa,
hospitalizacién y emergencia, del Hospital de Apoyo 1I-2 Sullana, durante el afio 2022.

V. BASE LEGAL

o ley N° 26842, Ley General de Salud.

o ley N° 29414, Ley que establece los Derechps de las personas usuarias de los Servicios de
Salud.

o Lley N° 27657, Ley del Ministerio de Salud.

o Resoluciéon 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.

e Resblucién Ministerial N° 519-2005/MINSA que aprueba el Documento Técnico
"Sistema de Gestioén de la Calidad de la Atencion en Salud”

o Resolucién Ministerial N° 640-2006/MINSA del 14 de Julio del 2006. que aprueba el "Manual
para la Mejora Continua de la Calidad”

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

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

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

6.1. Tipo de estudio
El presente estudio tiene un aicance descriptivo.

6.2. Diseno de investigacion
El disefio dei presente estudio es no experimental porque no se manipuian las variables de estudio-
El tipo de disefio no experimental longitudinal porque se recoiectaron los datos en varios momentos.

6.3. Poblacién y muestra

6.3.1. Poblacién

La pobiacién esté constituida por los usuarios externos de Consulta Externa,
Hospitalizacién y Emergencia, del Hospital de Apoyo [I-2 Sullana.

6.3.2. Muestra

La muestra est4 formada por:
Tabla | Distribucién de la muestra de los usuarios externos de los servicios de consulta
externa, hospitalizacién y emergencia del Hospital de Apoyo 1I-2 Sullana

Area N°

Consulta Externa 349
Hospitalizacién 308
Emergencia | 365

Nota: Oficina de Estadistica e Informética

Criterios de inclusion:

v Usuarios externos 0 acompanantes de consuitorios externos, emergencia y
hospitalizaciéon, ambos sexos.

v' Usuarios 0 acompafantes > de 18 afios.

v’ Usuarios o acomparfiantes sin ninguna alteracién 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 algiin tipo de discapacidad o trastorno mentai
descompensado que dificulte expresar su opinién y que no estgn con
familiares o acompafante alguno.

v’ Usuarios o familiar que no desee participar en el estudio.
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64. Técnicas e irstrumentos 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 establiecimientos de
salud y servicios médicos de apoyo (SMA).

Descripcion

Tipo de instrumento: Cuestionario

. Obyjetivo: Conocer el grado de satisfaccion del usuario externo en los servicios de consuita externa,

hospitalizacién y emergencia, del Hospital de Apoyo /-2 Sullana afio 2022.

Poblacioén: Usuarios externos en los servicios de consulta externa, hospitalizacién y emergencia,
del Hospital de Apoyo 11-2 Sullana.

Numero 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:

Fiabilidad: Preguntas del 01 al 05

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

Empatia: Preguntas del 14 al 18

Aspectos Tangibles: Preguntas del 19 al 22.

% oL asliERt

Aplicacién: Directa
Tiempo de administracién: 20 minutos

Niveles o rango: La escala de medicion es tipc Likert, las respuestas que los usuarios externos
indiquen frente a cada afirmacién son las siguientes:

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

(4) Regular
(3) Malo

(2) Muy Malo
(1) Pésimo
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Interpretacion:
Grado de satisfaccion: Mayor de 60%: Aceptable
40-60%. En proceso
Menor de 40%: Por mejorar
6.5. Métodos de andalisis de datos

Para el anélisis de los datos primero estos se han codificado y eiaborado una matriz de datos usando
el aplicativo proporcionado por el MINSA.

Vi, RESULTADOS

74918 ENCUESTA APLICADA POR SERVICIO HOSPITALIZACION
Descripcion de la variable satisfaccion del usuario de hospitalizacion del Hospital de Apoyo
1I-2 Sullana

A continuacion, se describiran las tablas y figuras respecto a la variabie satisfaccion del usuario de
hospitalizacién del Hospital de Apoyo II-2 Sullana, afio 2022.

Distribuciéon de la muestra por Variable de Control
Tabla 1. Condicion del Encuestadg en Hospitalizacién

CONDICION DELENCUESTADO NUMERO %
Usuarip 192 62.33766234
Acompanfante 0 0

Padre 15 4.87012987
Madre 65 21.1038961
Otro 35 11.36363636

Fuente: Encuesta Servqual 2022 Se observa que el mayor porcentaje de encuestados corresponden al Usuario
con 62.3%

® Usuario m Acompafiante Padre Madre ® Otro
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Tabla 2. Encuestado en Hospitalizacion segtin sexo

SEXO NUMERO %
Masculino 51 16.55844156
Femenino 257 83.44155844

Total 308 100.00

Fuente: Encuesta Servqual 2022 Se observa que el mayor porcentzje de encuestados corresponden al sexo
femenino con 83.44%.

Tabla 3. Grado de Instruccion del Encuestado en Hospitalizacién

GRADO DE INSTRUCCION | NUMERO | %

Ninguno 2 0.649350649
Primaria 89 288961039
Secundaria 183 59.41558442
Superior 33 10.7 1428571
No sabe 1 0324675325

Fuente: Encuesta Servqual 2022 Se observa que el mayor porcentaje de encuestados corresponden al grado
de instruccion secundaria con 59.4%.

NO SABE 0.324675325
SUPERIOR
SECUNDARIA
PRIMARIA

NINGUNO [ 0.649350649

0 10 20 30
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Tabla 4. Tipo de Segurg del Encuestado en Hospitalizacion

TIPO DE SEGURO POR EL CUAL SE ATIENDE NUMERO %

SIS 3¢2 98.05194805
SOAT 0 c

Ninguno 2 0.649350649
Otro 4 1298701299

Fuente: Encuesta Servqual 2022 Se observa que el mayor porcentaije de encuestados corresponden al tipo de

seguro SIS con 98.05%

100
90
80
70
60
50
20
30
20

SIS

SOAT Ninguno

Otro

Tabla 5 Gradc de satisfaccion e insatisfaccion de los usuarios en hospitalizacion del Hospital de
Apcyo II-2 Sullana en el afio 2022, por dimensiones

DIMENSIONES SATISFECHO (+) INSATISFECHO (-)
@B\\ FIABILIDAD 50.71 4929
s w 2\ | CAPACIDAD DE RESPUESTA 4805 51.95
e =) SEGURIDAD 5998 4002
%:7 EMPATIA 56.82 43.18
WS ASPECTOS TANGIBLES 4351 56.49
TOTAL DIMENSIONES 51.99 48.01

En la presente tabia se evidencia que el 51.99% de los encuesiados se sienten satisfechos con la

atencion recibida en hospitalizacién del Hospital Apoyo 11-2 Sullana, y el 48.01% de los usuarios se
sienten insatisfechos con la atencion recibida. Este resuitado se ubica en el nivel en proceso.
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Descripcion de la dimensién fiabilidad Tabla 6. Grado de satisfaccién e insatisfaccién del usuario en

hospitalizacion dimensién fiabilidad.

Evaluacidonde la Satisfacién de los Usuarios Externos en Salud
......................... DIRESA...................... Dimensién: Fiabilidad !

%

P1 P2 P3 P4 PS5 Total
Fiabilidad
Fuente:UFGCS/DVMPAS/MINSA
dd/mm/aa = Satisfecho (+) ® Insatisfecho(-)

En le tabia 6 se evidencia que el 50.71% de los usuarios de hospitalizacién estan satisfechos con la
atencion en le dimension fiabilidad yel 49.29% se encuentran insatisfechos. El resultado alcanzado

lo ubica en el nivel en proceso.

SATISFECHO (+)

INSATISFECHO (-)

PREGUNTAS/DIMENSIONES N %

N %

P1: ¢Durante su haspitalizacion recibié visita 260 84.42
médica todos los dias?

48 15.58

P2: ¢Usted comprendio la explicacion que las 144 46.75
médicos le brindaran sobre la evalucion de su
prablema de salud por el cuai permanecié
hospitalizado?

164 53.25

P3: Usted comprendio la explicacion de las 127 41.23
médicos sobre los medicamentos que recibio
durante su haspitalizacion: beneficias y efectas
adversas?

181 5877

P4: Ud. comprendid la explicacion que las médicos 134 43.51
le brindaran sobre las resultadas de las andlisis de
laboratorio que le realizaron?

174 56.49

P5: ¢Al alta, usted comprendio la explicacion que 116 37.66
las médicos le brindaran sobre las medicamentos y

las cuidadas para su salud en casa?

192 62.34
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Descripcion de ia dimension capacidad de respuesta Tabla 7. Grado de satisfaccion e insatisfaccion
dei usuario en hospitalizacion dimension capacidad de respuesta

SATISFECHO (+) INSATISFECHO (-)
PREGUNT AS/DIMENSIONES N % N %
P6: Los trdmites para su hospitalizacion fueron | 179 58.12 129 41.88
r(ipidos?
P7: Llos andlisis solicitados por las médicos se | 144 46.75 164 53.25
hicieron rdpido?
P8: Los examenes radioldgicos se realizaron rdpido | 134 4351 174 56.49

P9: Los tramites para el alta fueron rc':iidos 135 43.83 173 56.17 i

En ia presente tabla se evidencia que el 48.05% de los usuarios de hospitalizacion estén satisfechos
y un 51.95% estaban insatisfechos con la atencion respecto a la dimension capacidad de respuesta
que io ubica en un nivel en proceso.

Evaluacién de la Satisfaccién de los Usuarios Externos en Salud
................... DIRESA............... Dimensién: Capacidad de Respuesta

Pe P7 P8 P9 Total Capacidad
de Respuesta

Fuente :UFGCS/DVMPAS/MINSA
dd/mm/aa m Satisfecho (+) # insatisfecho(-)

Descripcién de la dimension seguridad. Tabla 8. Grado de satisfaccion e insatisfaccion del usuario
en hospitalizacién dimension seguridad

SATISFECHO (+) INSATISFECHO (-)

PREGUNT AS/DIMENSIONES N % N %
P10: Los médicos mostraron interés para mejarar O 191 62.01 117 272CL)
solucionar su probiema de salud
P11: Los alimentos le entregaron de temperatura 186 60.39 122 39.61
adecuada y de manera higiénica?
P12: Se mejord a resolvié el problema par el cual se 177 57.47 131 42.53
hospitalizé?
P13: Durante su hospitaiizacion se respeto su 185 60.06 123 39.94
privacidad?
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En la tabla 8 se evidencia que el 59.98% de los usuarios de hospitalizacion estéan satisfechos y un
40.02% insatisfechos con la atencion respecto a la dimension seguridad que lo ubica en un nivel en
proceso.

Evaluacién de la Satisfaccién de los Usuarios Externos en Salud en
los servicios de hospitalizacién Dimension: Seguridad

8
|
|
|

P10 P11 P12 P13 Total

Fuente:UF(GC/DVMPAS/MINSA R . Seguridad
dd/mm/es = Satisfecho (+) = Insatisfechof-)

Descripcion de la dimension empatia. Tabla 9. Grado de satisfaccién e insatisfaccién del usuario en
hospitalizacién dimensién empatia.

SATISFECHO (+) INSATISFECHO (-)

PREGUNTAS/DIMENSIONES N % N %
P10: Los médicos mostraran interés para mejorar o 158 51.30 150 48.70
solucionar su prablema de salud
P11: Las alimentos le entregaron de temperatura 194 62.99 114 37.01
adecuada y de manera higiénica?
P12: Se mejoro o resolvio el problema por el cual se 199 64.61 109 35139
hospitalizé?
P13: Durante su hospitalizacion se respeto su 164 53.25 144 46.75
privacidad?

En la tabia 9. Se evidencia que el 51.95% de los usuarios de consulta externa esté satisfecho y el
48.05% estan insatisfechos con la atencién respecto a la dimensién empatia que lo ubica en un nivel
en proceso.

Evaluacién de la Satisfaccién de los Usuarios Externos en Salud
| ...................... DIRESA i & oo s mmnsaiitnsia Dimension: Empatia

P14 P15 P16 P17 P18 Total
Empatia
Fue""’:u‘f://m:As/MNSA m Satisfecho (+) m Insatisfecho(-)
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En la figura 9. Se observa que el item que aicanzo el mayorgrado de insatisfaccion fue ei item P16.
Que el trato del personal de nutricién sea amable respetuoso y con paciencia (77.65%) seguido por
el item P15. jEltrato de los médicos fue amable, respetuoso y con paciencia? (76.47%).

SATISFECHO (+) INSATISFECHO (-)

PREGUNTAS/DIMENSIONES N % N %
P14: El tratg del personal de enfermeria fue amabie, 158 51.30 150 48.70
respetuoso y con paciencia?
P15: El trato de los médicos fue amabie, respetuoso 194 62.99 114 37.01
y con paciencia?
P16: El tratp del personal de nutricion fue amabie, 199 64.61 109 35.39
respetuoso y con paciencia?
P17: El trato del personal encargado de los tramites 164 53.25 144 46.75
de admision o alta fue amable, respetuoso y con
paciencia?
P18: El personal de enfermeria mostré interés en 160 51.95] 148 48.05
soiucionar  cualquier — problema  durante  su

hos ii talizacion?

Descripcion de la dimensién aspectos tangibles. Tabla 10. Grado de satisfaccion e insatisfaccion del
usuario en hospitalizacién dimension aspectos tangibles.

SATISFECHO (+) INSATISFECHO (-)

PREGUNTAS/DIMENSIONES N % N %
P19: Los ambientes del servicio fueron comodos y 41 48.24 44 5176
limpios?
P20: Los servicios higiénicos para los pacientes se 33 38.82 52 61.18
encontro limpios?
P21: ios equipos se encontraron disponibles y se B 43.53 48 56.47
contd con materiales necesarios para su atencion?

P22: la ropa de cama, colchdn y frazadas son 25 29.41 60 70.59
adecuados?

En la tabla 10. Se evidencia que el 43.51% de los usuarios de hospitalizacién estg satisfecho yel
56.49% estan insatisfechos con la atencién respecto a la dimensién de aspectos tangibles los
resuitados obtenidos nos ubican en un nivel por mejorar.

Evaluacién de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en Salud

................ DIRESA...cccccveuevenea.. Dimensién: Aspectos Tangibles
100 I
Sl
ol <60 P A A - .Y .
13 e —
- 4318 44.48 a1.23 4s. 43.53
40 1— -
20 1+— —
|
o] — - SR,
P19 P20 P21 P22 Total
/DV! Tangibles
| Lo UF:Z::/M":;':AS/M B m Satisfecho (+) = Insatisfecho(-)
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En la figura 10. Se observa que el item que alcanzo el mayor grado de insatisfaccion fue el item P19.
Que los ambientes sean coOmodos y limpios (48.24%) sequido por el item P21. ;Los equipos se
encontraron disponibles y se conté con materiales necesarios para su atencion? (43.53%).

7.2, ENCUESTA APLICADA AL SERCIVIO DE EMERGENCIA
Descripcion de resultados Emergencia

Descripcion de la variable satisfaccion del usuario de emergencia del Hospital de Apoyo [I-2
Sullana

A continuacion, se describirén las tabias y figuras respecto a la variabie satisfaccién del usuario de
Emergencia del Hospital de Apoyo II-2 Sullana 2022

Distribucion de la muestra por Variable de Control
Tabla 1. Condicion del Encuestadd en Emergencia

Usuario 64 17.25067385
Acompaiante 301 81.13207547

Fuente: Encuesta Servqual 2022 Se observa que el mayor porcentaje de encuestados corresponden
al Acampanante con 81%

Tipo de Paciente

o G

18%

82%

e B Usuario O Acompaiiante

Fuente: Encuesta Servqual 2022 Se observa que el mayor pcrcentaje de encuestados corresponden
al Acompanante con 82.00%

SEXO NUMERO %
Masculino 106 28.57142857
Femenino 258 69.54177898

Fuente: EncUesta Servqual 2022 Se observa que el mayor porcentaje de encuestados corresponden
en igual cantidad de género masculino y femenino.
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71%

W Masculino @ Femenino

Tabla 3. Grado de Instruccién del Encuestado en Emergencia

Fuente: Encuesta Servqual 2022 Se observa que el mayor porcentayje de encuestados corresponden
al grado de instruccion secundaria con 56.7%.

Analfabeto 4 1078167116
Primaria 42 11.32075472
Secundaria 224 60.377'35849
Superior Técnico 78 2102425876
Superior Universitario 16 4.312668464

Nivel de Estudio

Superior Universitario s
SuperiorTecnico | sossses—m
Secundara e ey
Primaria  |'on meee——
Analfabeto

0 50 100 150 200 250

Tabla 4. Tipo de Seguro del Encuestado en emergencia

SIS 337 90.83557951
SOAT 8 0.808625337
Ninguno 9 2.425876011
Otro 16 4.312668464
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Fuente: Encuesta Servqual 2022 Se observa que el mayor porcentaje de encuestados corresponden

al tipo de seguro SIS con 90.8%

FIABILIDAD 32.69
CAPACIDAD DE RESPUESTA 33.59
SEGURIDAD 3227
EMPATIA 32.38
ASPECTOS TANGIBLES 21.64
TOT'AL DIMENSIONES 30.70

67531
66.41
67.73
67.63
78.36
69.30

Tabla 5 Grado de satisfaccion e insatisfaccién de los usuarios en emergencia del Hospital de Apoyo

1I-2 Sullana en el afio 2022, por dimensiones

En la presente tabia se evidencia que el 30.70% de los encuestados se sienten satisfechos con la
atencion recibida en emergencia del Hospital Apoyo 1I-2 Sullana, y el 69.30% de los usuarios se
sienten insatisfechos con la atencién recibida. Este resuitado se ubica en el nivel por mejorar.

Descripcion de la dimensién fiabilidad Tabla 6. Grado de satisfaccién e insatisfaccion del usuario

en emergencia dimensién fiabilidad.

N % N %
P1: ¢;Usted o su familiar fueron atendidos 127 39.69 193 60.31
inmediatamente a su llegada a emergencia, sin importar
su condicion socioeconomica?
P2: ;Usted o su familiar fueron atendidos considerando la | 127 39.69 193 60.31
gravedad de su salud?
P3: ;Su atencion en emergencia estuvo a cargo del 136 42.50 184 5750
médico?
P4: ;El médico que lo atendié mantuvo suficiente 102 31.88 218 68.13
comunicacion con usted o sus familiares para explicarles
el seqguimiento de su probiema de salud?
P5: ;lLa farmacia de emergencia conto con los 31 9.69 289 90.31
medicamentos que recet6 el médico?
Fiabilidad 523
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En la tabia 6 se evidencia que el 32.69% de los usuarios de emergencia estan satisfechos con la

atencion en la dimension fiabilidad y el 67 .31% se encuentran insatisfechos. El resultado alcanzado
lo ubica en el nivel por meyjcrar.

Evaluacion de la Satisfaccién de los Usuarios Externos en Salud |
DIRESA Dimension: Fiabilidad
100
80
68.13 67.31
60.31 60.31
60 57.50
E 1949 ] 42.50
40 31.88
20 +
0
P1 P2 P3 P4 P5 Total
Fiabilidad
Fuente:UFGCS/DVMPAS/MINSA
dd/mm/aa ® Satisfecho (+) ® Insatisfecho(-)

Descr‘ipEién de la dimension capacidad de respuesta Tabla 7. Grado de satisfaccién e insatisfaccion
del usuario en emergencia dimension capacidad de respuesta.

N % N %

P6: ¢La atencién en caja o el modulo de admision fue 137 42.81 183 57.19
rapida?

P7. ¢La atencidn en el labcratcric de emergencia fue 93 29.06 22 70.94
réapida?

P8: ;La atencion para tomarse examenes radiologicos 90 28,18 230 7188
fue rapida?

P9: ;La atencion en la farmacia de emergencia fue 110 34.38 210 6563
répida?

Capacidad de Respuesta 430 33.59 850 66.41

En la presente tabla se evidencia que el 48.6% de los usuarios de emergencia estan satisfechos y
un 51.43% estaban insatisfechos con la atencion respecto a la dimensién capacidad de respuesta
que lo ubica en un nivel por mejorar.
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100

80

57.19

60

%

40

20

Fuente:UFGCS/DVMPAS/MINSA
dd/mm/aa = Satigfecho {+)

71.88
iI
P8

65.63

‘
(242

= insat sfechoi-)

66.41

ﬂ

Total Capacidad
de Respuesta

PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO (PAUS

Descripcion de la dimension seguridad. Tabla 8. Grado de satisfaccién e insatisfaccion del usuario

en emergencia dimension seguridad

En la tabla 8 se evidencia que el 32.27% de los usuarios de emergencia estan satisfechos y un
67.73% insatisfechos con la atencién respecto a la dimensién seguridad que lo ubica en un nivel por

meyorar.

P10: ¢El médico que le atendié le brindé el tiempo necesario pora | 93 29.06 227 70.94
contestar sus dudos o preguntas sobre su problema de solud?

P11: (Durante su atencion en emergencio se respeté su privacidad? | 104 3250 216 67.50
P12: éEl médico que le atendio le realiz6 un examen fisico completo | 111 34.69 209 65.31
y minucioso por el problema de solud por el cuai fue atendido?

P13: ¢El problema de solud por el cual usted fue atendido se ho | 105 32.81 215 67.19
resuelto o mejorado?

Seguridad 413 32.27 867 67.73
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| Evaluacion de la Satisfaccién de los Usuarios Externos en Salud

DIRESA.......... Dimension: Seguridad
100
80 70.94 = — e
60 |
R
40 3281 2.27
N l
0
P10 P12 P13 Total Seguridad
|  Fuente:UFGCS/DVMPAS/MINSA = Sttt ) @ insatistechor)

dd/mm/aa

Descripcion de la dimensién empatia. Tabla 9. Grado de satisfaccién e insatisfaccién del usuario en
emergencia dimension empatia.

P14: ¢El personal de emergencia la traté con amabilidad, respeto y | 111 34.69 209 65.31
paciencia?

P15: ¢El personal de emergencia le mostré interés para solucionar | 116 36.25 204 6375
cualquier problema que se presenté durante su atencion?

P16: ¢Usted comprendio la explicacion que el médico le brindo sobre el | 104 32.50 216 67.50
problema de salud o resultado de la atencion?

P17: ¢Usted comprendié la explicacion que el médico le brindo sobre los | 101 31.56 219 68.44
procedimientos o andlisis que le realizaron?

P18: ¢Usted comprendié la explicacion que el médico le brind6 sobre el | 86 26.88 234 TSM3
tratamiento que recibio: tipo de medicamentos, dosis y efectos

adversos?

Empatia 518 32.38 1082 | 67.63

En la tabla 9. Se evidencia que el 32.38% de los usuarios de emergencia est4 satisfecho yel 67.63%
estan insatisfechos con la atencién respecto a la dimensién empatia que lo ubica en un nivel por
meyjorar.
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Evaluacion de la Satisfacciéon de los Usuarios Externos en Salud
...... DIRESA Dimension: Empatia
100
80 65.31 67.50 67.63
| 60
| S
| a0 34.69
'; .
20 |
| 1
z1 | 0 [
S/ | Total |
S
N, ,,;fmw,/ l Fuente:UFGCS/DV‘MPAS/MINSA _ P Empatia
SRLLAA dd/mm/aa atisfecho (+) nsatisfecho(-)

En la figura 9. Se observa que el item que alcanzo el mayorgrado de insatisfaccion fue el item P18:
cUsted comprendio la explicacion que el Médico le brind6 sobre el tratamiento que recibié: tipo de
medicamentos, dosis y efectos adversos? (73.13) seguido por el item P17: ;Usted comprendio la
explicacion que el médico le brindé sobre los procedimientos o anélisis que le realizaron? (68.44)

Descripcion de la dimensién aspectos tangibles. Tabla 10. Grado de satisfaccion e insatisfaccion del
usuario en hospitalizacién dimension aspectos tangibles.

SATISFECHO (+) INSATISFECHO (-)
PREGUNTAS/DIMENSIONES N % N %

P19: ¢éLos carteles, letreros y flechas del servicia de | 56 .50 264 82.50
emergencia le parecen adecuadas para orientar a
los pacientes?
P20: ¢(La emergencia conté con personal para | 96 30.00 224 70.00
informar y orientar a los pacientes?
P21: ¢la emergencia conté con equipos | 55 17.19 265 82.81
dispanibles y materiales necesarios para su
atencion?
P22: ¢(Los ambientes del servicio de emergencia | 70 21.88 250 78.13
estuvieron limpios y comodos?

En la tabia 10. Se evidencia que el 21.64% de los usuarios de emergencia esté satisfecho y el
7836% estan insatisfechos con la atencion respecto a la dimensién de aspectos tangibles los
resuitados obtenidos nos ubican en un nivel por mejorar.
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Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en Salud

........................... DIRESA................... Dimension: Aspectos Tangibles
100
82.50 82.81
78.13 78.36
80
60
-
40
21.88 21.64
20 - ;
0 PO
P22 . Total Tangibles
Fuente:UFGC/DVMPAS/MINSA & - i
dd/mm/aa - lSazlnsféct?o_(f) = ® insatisfecho(-)

En la figura 10. Se observa que el item que aicanzo el mayorgrado de insatisfaccion fue el item P21:
%N La emergencia conté con equipos disponibles y materiales necesarios para su atencion? (82.81).

7.3. ENCUESTA APLICADA AL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA:

Descripcion de la variable satisfaccion del usuario de Consulta Externa del Hospital de Apoyo
ll-2 Sullana

A continuacién, se describiran las tabias y figuras respecto a la variable satisfaccién del usuario de
Consulta Externa del Hospital de Apoyo ll-2 Sullana 2022.

Distribucién de la muestra por Variable de Control
Tabla 1. Condicién del Encuestado en Consulta Externa

Usuario 225 64.46991404

Acompanante 124 35.53008596

Fuente: Encuesta Servqual 2022 Se observa que el mayor porcentaje de encuestados corresponden
al Usuario con 64.4%
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Tabla 2. Encuestado

PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO (PAUS

Tipo de Paciente |

36%
)64%

mUsuario Acom pafiante?

L 4
encuestados en la consuita externa segun la condicion.

en Consulta Externa segun sexo

Masculino 110 31.51862464
Femenino 239 68.48137536
Total 349 100.0

Fuente: Encuesta Servqual 2022 Se observa que el mayor porcentaje de encuestados corresponden
la mayor parte femenino.

Sexo

I

m Masculino Femenino

68%

Tabla 3. Gradc de Instruccién del Encuestadc en Consuita Externa

Fuente: Encuesta Servqual 2022 Se observa que el mayor porcentaje de encuestados corresponden
al gradc de instruccion secundaria con 52.72%.

Analfabeto 5 1432664756
Primaria 62 17.76504298
Secundaria 184 52.72206304
Superior Técnico 74 21,2034384

Superior Universitario 24 6.876790831
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Nivel de Estudio ‘

Superior Tecnico [ 21

Secundaria N S 53 |
Primaria il 18 |
Analfabeto | 1 |

Superior Universitario il 7 ‘

0 20 40 60 80 100

Tabla 4. Tipo de Seguro del Encuestado en Consulta Externa

SIS 334 95.7020057 3
SOAT 2 0.573065903
Ninguno 0 0

Otro 13 3.724928367

Fuente: Encuesta Servqual 2022 Se observa que el mayor porcentaje de encuestados corresponden
al tipo de seguro SIS con 95.7%

Tipo de Seguro

100 l
o} . —

SOl t

Tabla 5. Grado de satisfaccién e insatisfaccion de los usuarios en Consulta Externa del Hospital de
Apoyo [I-2 Sullana en el afio 2022, por dimensiones

FIABILIDAD 40.06 5994

CAPACIDAD DE RESPUESTA 3554 64.46
SEGURIDAD 5541 44.59
EMPATIA 5442 45.58
ASPECTOS TANGIBLES 43.02 56.98
TOTAL DIMENSIONES 4583 54.177
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En la presente tabla se evidencia que el 45.83% de los encuestados se sienten satisfechcs con la
atencion recibida en Consulta Externa del Hospital Apoyo 1I-2 Suiiana, y el 54.17% de los usuarios
se sienten insatisfechos con la atencion recibida. Este resultado se ubica en el nivel en proceso.

Descripcion de la dimension fiabilidad Tabia 6. Grado de satisfaccion e insatisfaccion del usuario en
emergencia dimension fiabilidad.

P1: ¢El personal de informes le orientd y explico de manera claray | 144 41.03 207 5897
adecuada sobre lgs pasgs g trdmites para la atencién en consuita

externa?

P2: (EI médico le atendio en el horario programado? 121 34.47 230 65.53
P3: éSu atencion se realizo respetando la programacion y el orden | 151 43.02 200 56.98
dellegada?

P4: ¢éSu historia clinica se encontro disponible para su atencién? 167 47.58 184 52.42
P5: éUsted encontro citas disponibles y las obtuvo con facilidad? 120 34.19 231 65.81
Fiabilidad 703 40.06 1052 | 59.94

En la tabia 6 se evidencia que el 40.06% de los usuarios de Consulta Externa estén satisfechos con
la atencion en la dimension fiabilidad y el 59.94% se encueniran insatisfechos. El resultado
alcanzado lo ubica en el nivel en proceso.

Evaluacién de la Satisfacion de los Usuarios Externos en Salud
......... {........) DIRESA... Dimenslién: Fiabilidad

PS Total

Yy, N Fiabilidad
SEE prerimn S
\_‘ Tt = Satisfecho (+) = Insatisfecho(-)
—— Fuente:UFGCS/DVMPAS/MINS A
dd.mm.as
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Descripcion de la dimensién capacidad de respuesta Tabla 7. Grado de satisfaccion e insatisfaccion
del usuario en emergencia dimension capacidad de respuesta

P6: éLa atencion en caja a en el médula de admision | 128 36.47 223 63.53
del SIS fue rapida?

P7: éLa atencion para tomarse andlisis de laboratorio | 111 3162 240 68.38
fue rdpida?

P8: éLa atencion para tomarse exdmenes radioldgicos | 102 29.06 249 7094
fue rapida?

P9: éLa atencion en farmacia fue rdpida? 158 4501 193 54.99
Capacidad de Respuesta 499 35.54 905 64.46

En la presenie tabla se evidencia que el 35.54% de los usuarios de Consulta Externa estan
satisfechos y un 64.46% estaban insatisfechos con la atencion respecto a la dimension capacidad
de respuesta que lo ubica en un nivel por meyorar.

Evaluacién de la Satisfaccién de los Usuarios Externos en Salud

Fuante:UFGCS/DAVMPAS/MINS A

P S m Satisfecho (+) = Insatisfecho(-) Respuesta

................ (-.--.) DIRESA ....... Dimensién: Capacidad de Respuesta
100
80 = ~—
63,53 s A
60 + - - | Lq. .
3 4%.01
L _3e.a7 - ! 35.54
go e 20.06
20 + | | - . -
|
[e]
P6 P7 [22:] P9 Total
Capacidad de |
|
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Descripcion de la dimension seguridad. Tabla 8. Grado de satisfaccién e insatisfaccion del usuario
en consuita externa dimension seguridad.

%
P10: ¢Se respeto su privacidad durante su atencion en el | 204 58.12 147 41.88
consultorio?
P11: ¢El médico le realizé un examen fisico completo y | 196 5584 155 4¢1.16
minucioso por el problema de salud por el cual fue atendido?
P12: ¢El médico le brindé el tiempo necesario para contestar | 178 50.71 173 49.29
sus dudas o preqyuntas sobre su problema de salud?
P13: ¢El médico que le atendi6 le inspiré confianza? 200 56.98 151 43.02
Seguridad 778 55.41 626 44.59

En la tabia 8 se evidencia que el 55.41% de los usuarios de Consulta Externa estan satisfechos y un
44.59% insatisfechos con la atencion respecto a la dimension seguridad que lo ubica en un nivel en

proceso.

X

Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en Salud

100

80 =+

(S 0B, i

40

20

0

Fuente:UFGCS/DVMPAS /MINSA
dd.mm.aa

e {eee......) DIRESA ...... Dimensién: Seguridad

58.12
a9.29 TOURWITRS

56.98
44.59 43.02

5541
44.59 44.59

| II II
: - —

P10

m Satisfecho (+) ® Insatisfecho(-)

Total
Seguridad
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Descripcion de la dimension empatia. Tabla 9. Grado de satisfaccion e insatisfaccion del usuario en
Consulta Externa dimension empatia.

P14: ¢El personal de consuita externa le traté con amabilidad, | 197 56.13 154 43.87
respeto y paciencia?
P15: ¢El médico que le atendié mostré interés en solucionar su | 206 58.69 145 41.31
},g;rj\m&”"m//. ) problema de salud?
.-5,\’ @ o % P16: ¢Usted comprendio la explicacion que el médico le brindé | 185 52.71 166 47.29
(g 5 &” i \sobre su problema de saiud o resultado de su atencién?
‘?%? V?f' Q§.‘ P17: éUsted comprendio la explicacion que le brindé el médico | 184 5242 167 47.58
\”_M}?‘// sobre el tratamiento que recibird: tipo de medicamentos, dosis y
efectos adversos?
P18: ¢Usted comprendié la explicacion que el médico le brindo | 183 52.14 168 47.86
sobre los procedimientos o andlisis que le realizarén?
Empatia 955 54.42 800 4558

En la tabia 9. Se evidencia que el 54.42% de los usuarios de Consulta Externa esté satisfecho y el
45.58% estéan insatisfechos con la atencién respecto a la dimension empatia que lo ubica en un nivel
en proceso.

Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en Salud
Teeriid s |t sin) DIRESA, wus Dimensién; Empatia

100 — _—
80 +—
60 | s6a3 sat 52.71
| # ‘ 3.87 131 s .
| 40 *l—
20 +—
o L . B
P14 P15 P16 P17 P18 Total
Empatia
Fuente:UF(;CS/DVMPAS/MINSA ® Satisfecho (+)  ® Insatisfecho(-)

dd.mm.aa

En la figura 9. Se observa que el item que aicanzo el mayorgrado de insatisfaccion fue el item P18:
cUsted ccmprendio la explicacion que el mgdico le brindo sobre los procedimientos o analisis que le
realizaran? (4.7.86%).
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Descripcion de la dimension aspectos tangibles. Tabla 10. Grado de satisfaccion e insatisfaccion del
usuario en Consulta Externa dimension aspectos tangibles.

N % N %
P19: élas carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para | 130 37.04 221 62.96
orientar a los pacientes?
P20: éLa cansulta externa contd con personal para informary orientar | 154 43.87 197 56.13
a los pacientes?
//;\- QEAFONO ”}}é\ P21: élos consufiorios contaron con equipos disponibles y | 154 43.87 197 'Qlhs6'13
5‘\ D I :il_%r'\_materiales necesarios para su atencion?
(‘ié Ve § 'P22: ¢El consultorio y la sala de espera se encontraron limpiosy | 166 47.29 185 52.71
M%&‘ﬂ'qqm;t\‘! 3\3/ fueron comodos?
= Aspectas Tangibles 604 43.02 800 56.98

En la tabia 10. Se evidencia que el 43.02% de los usuarios de Consulta Externa esté satisfecho y el
56.98% estan insatisfechos con la atencion respecto a la dmension de aspectos tangibles los
resuitados obtenidos nos ubican en un nivel en proceso.

Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en Salud
............ {sressrees) DIRESA.....Dimensién: Aspectos Tangibles

2hls) P20 P21 P22 Total
Tangibles

Fuente:UF(5CS/DVMPAS/MINSA m Satisfecho (+) @ Insatisfechol(-)
dd.mm.aa

En la figura 10. Se observa que el item que alcanzo el mayorgrado de insatisfaccion fue el item P19:
¢;Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para orientar a los pacientes? (62.96).
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Vil. CONCLUSIONES
Servicio de Hospitalizacion

v De manera glcbal se enconiro en hospitalizacion un nivel de satistfaccion del 51.99 % y un
nivel de insatisfaccién del 48.01%, siendo ubicado en un nivel en proceso de en proceso.

v Respecto a las dimensiones: la dimension fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empetia aspectos tangibles aicanzaron un nivel en_proceso.

v En hospitalizacién se enconird que los tres items mas altos en insatisfaccion fueron: P3:
Usted comprendio la explicacién de los médicos sobre los medicamentos que recibié durante
su hospitalizacion: beneficios y efectos adversos?; P05 Los tréamites para el alta fueron
rapidos; P20: Los equipos se encontraron disponibles y se contd con materiales necesarios
para su atencién?

Servicio de Emergencia

v De manera global se encontré en emergencia un nivel de satisfaccion del 30.70% y un nivel
de insatisfaccion del 69.30%, siendo ubicado en un nivel por mejorar.

v Respecto a las dimensiones: la dimension fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
aspectos tangibles empatia alcanza un nivel por mejorar.

v En emergencia se enconiro que los tres items con mayor insatisfaccion fueron P05: ;La
farmacia de emergencia conté con los medicamentos que receté el medico?, P19: ;Los
carteles, letreros y flechas del servicio de emergencia le parecen adecuadcs para orientar a
los pacientes?; P21: ;La emergencia contd con equipos disponibles y materiales necesarios
para su atencion?.

Servicio de Consulta Externa:

v De manera glcbal se encontrd en consuita externa un nivel de satisfaccion del 45.83% y un
nivel de insatisfaccion del 54.17%, siendo ubicado en un nivel en proceso.

v Respecto a las dimensiones: Todas las dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y aspectos tangibles aicanzaron un nivel en proceso.

v En consuita externa se encontré que los tres items con mayor insatisfaccion fueron: P8: jLa
atencién para tomarse examenes radiol6gicos fue répida?, P7: ;La atencion para tomarse
analisis de aboratorio fue réapida?; P5: ;Usted encontré citas disponibles y las obtuvo con
facilidad?.
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IX. RECOMENDACIONES

A la Direccién General, Direccién Acliunta, Direccion Administrativa, Oficina de Planeamiento
Estratégico, Oficina de Logistica, Oficina de Economia: priorizar la atencién de las necesidades
Hospital de Apoyo II-2 Sullana, en merifo a la adquisicién de medicinas, insumos, equipos y/u otros.

A la Direccion General, Direccion Aaljunta, Direccidon Administrativa, Departamento de Emergencia,
Departamento de Medicina; Departamento de Cirugia, Departamento de Pediatria; Departamento de
Gineco-Obstetra;, Departamento de Anestesiologia, Unidad de Seguros promover la mejora en el
buen trato a los 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, cartera de servicios, fiujos
de atencién, asi como de procedimientos impiementados.

Al Departamento de Emergencia del Hospital de Apoyo II-2 Sullana, elaborar un proyecto para
mejorar la percepcion del usuario externo respecto a la calidad de atencién en sus diferentes
dimensiones, siendo que los resultados menos favorables han sido obtenidos en dicho
departamento.
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ViI. CONCLUSIONES
Servicio de Hospitalizacién

v De manera global se encontro en hospitalizacion un nivel de satisfaccién del 51.99 % y un
nivel de insatisfaccion del 48.01%, siendo ubicado en un nivel en proceso de en proceso.

v Respectc a las dimensiones: la dimension fiabilidad, capacidad de respuesta, sequridad y
empatia aspectos tangibles alcanzaron un nivel en proceso.

v En hospitalizacién se encontro que los tres items mas altos en insatisfaccion fueron: P3:
Usted comprendio la explicacién de los Médicos sobre los medicamentos que recibié durante
su hospitalizacién: beneficios y efectos adverscs?; P05 Los tramites para el alta fueron
répidos; P20: Los equipos se enconiraron disponibles y se conté con materiales necesarios
para su atencion?

Servicio de Emergencia

v" De manera global se encontré en emergencia un nivel de satisfaccion del 30.70% y un nivel

a& rie insatisfaccién del 69.30%, siendc ubicado en un nivel por mejorar.
L v Respecto a las dimensiones: la dimension fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
< P aspectos tangibles empatia aicanza un nivel por mejcrar.

v En emergencia se encontro que los tres items con mayor insatisfaccion fueron P05: ;La
farmacia de emergencia conté con los medicamentos que recetd el mgdico?, P19: ;Los
carteles, letreros y flechas riel servicio de emergencia le parecen adecuados para orientar a
los pacientes?; P21: ;La emergencia conto con equipos disponibles y materiales necesarios
para su atencion?.

Servicio de Consulta Externa:

v De manera glcbal se encontré en consuita externa un nivel de satisfaccion del 45.83% y un
nivel de insatisfaccion del 54.17%, siendo ubicado en un nivel en proceso.

v Respecto a las dimensiones: Todas las dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y aspectos tangibles aicanzaron un nivel en proceso.

v' En consuita externa se encontrd que los tres items con mayor insatisfaccion fueron: P8: jLa
atencion para tomarse examenes radioldgicos fue répida?, P7: ;La atencion para tomarse
andlisis de laboratorio fue répida?; P5: ;Usted encontro citas dispcnibles y las obtuvo con
facilidad?.
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IX. RECOMENDACIONES

A la Direccion General, Direccion Acljunta, Direccion Administrativa, Oficina de Planeamiento
Estratégico, Oficina de Logistica, Oficina de Economia: priorizar la atencién de las necesidades
Hospital de Apoyo 1I-2 Sullana, en merito a la adquisicion de medicinas, insumos, equipos y/u otros.

A la Direccién General, Direccién Acljunta, Direccién Administrativa; Departamento de Emergencia,
Departamento de Medicina; Departamento de Cirugia, Departamento de Pediatria; Departamento de
Gineco-Obstetra, Departamento de Anestesiologia, Unidad de Seguros promover la mejora en el
buen trato a los usuarios.

A la Cficina de Relaciones Publicas e Imagen Institucional mantener las redes sociales actuaiizadas
con informacién actualizada de los servicios que brinda nuestra institucion, cartera de servicios, flujos
de atencién, asi como de procedimientos implementados.

Al Departamento de Emergencia del Hospital de Apoyo 1I-2 Suiiana, elaborar un proyecto para
mejorar la percepcion del usuario externo respecto a la caiidad de atencion en sus diferentes
dimensiones, slendo que los resultados menos favorables han sido obtenidos en dicho
departamento.
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