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. INTRODUCCION

La Politica Nacional de Calidad en Salud tiene como objetivo principal mejorar la calidad de la
atencion en las organizaciones proveedoras de servicios de salud, mediante la implementacién
de normas establecidas por el MINSA. Esto se formaliza a través del Reglamento de
Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo (D.S. 013-2016-SA}, donde se destaca la
satisfaccion del usuario como uno de los Estandares e Indicadores de Calidad fundamentales que
integran la Garantfa de la Calidad.

La calidad es reconocida como un valor central en {a cultura organizacional del Sistema de Salud
cuando se adoptan metodologias y herramientas de calidad desarrolladas en colaboracion con
usuarios internos y externos, instituciones de salud y la sociedad en general. Existen evidencias
consistentes de mejoras significativas en la atencidn, las cuales son percibidas con satisfaccidn
por todos los actores involucrados.

La satisfaccidn de los usuarios externos refleja un juicio de valor individual v subjetivo que
desempefia un papel crucial en la definicién y evaluacion de la calidad. Este aspecto se manifiesta
a través del concepto de "Trato Digno", que abarca indicadores como el tiempo de espera, el
trato cortés y respetuoso, y la informacion adecuada proporcionada por el personal de salud.

El Sistema de Gestién de la Calidad en Salud se orienta a promover y dirigir la mejora continua
de los procesos y procedimientos en salud, con el objetivo principal de satisfacer al usuario
externoy posicionar la calidad en salud como un derecho ciudadano fundamental.

Un ejemplo concreto de esta estrategia se llevd a cabo en la Unidad Funcional de Gestién de la
Calidad de! Hospital II-2 Santa Gema de Yurimaguas, que realizé la Medicién de la Satisfaccidn
del Usuario Externo en los SEI’VICIOS de Emergencia, Hospitalizacidn y Consultorios Externos para
este Segundo Semestre 2024. Los encuestadores fueron estudiantes de la carrera de Enfermeria
Técnica provenientes del Instituto de Educacidn Superior Tecnoldgico Privado “San José”,

Para esta evaluacién, se utilizé la Fncuesta SERQUAL, una herramienta disefiada para medir la
brecha entre percepci6n y expectativa en la atencidn de servicios de salud. SERQUAL abarca
cinco dimensiones clave: Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatia y Aspectos
Tangibles. Este proceso permitié evaluar la calidad de la atencién desde la perspectiva del
usuario, identificar 4reas de mejora v desarrollar acciones estratégicas para implementar
mejoras tangibles en |3 atencidn directa al usuario.

"l. FINALIDAD

Identificar las principales causas de insatisfaccién del Usuario Externo, en los servicios
asistenciales del Hospital II-2 Santa Gema de Yurimaguas e implementar acciones de mejora de
la calidad de |a atencidn.
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ENCUESTA SERVQUAL I SEMESTRE 2024
OBIETIVOS
a} GENERAL:
Conocer el grado de satisfaccion de la atencién al Usuario Externo, en los servicios de
Emergencia, Hospitalizacién y Consultorios Externos del Hospital 1l-2 Santa Gema de
Yurimaguas durante el segundo semestre del presente afio 2024,

b) ESPECIFICOS:

> Aplicar la Encuesta SERVQUAL en los servicios de Emergencia, Hospitalizacién vy
Consultorio Externo del HSGY.

> Determinar el grado de satisfaccién de la calidad de atencion del usuario externo del
servicio de consulta externa.

> Determinar el grado de satisfaccion de la calidad de atencién del usuario externo del
servicio de emergencia y hospitalizacién.

> Recopilar y procesar la informacién obtenida para su anadlisis, interpretacidn e informe
respectivo.

> Socializar |a informacién obtenida e implementar acciones de mejora.

RESPONSABLES

% Lic. Enf. Fabricia Redtegui Davila
lefe de la Unidad Funcional de Gestién de la Calidad en Salud del HSGY. Responsable de Ia
Planificacién, Organizacién y Ejecucidn.

% C.D. Gilmer Manuel Asencio Ortiz
Coordinador de la Satisfaccion del Usuario Externo. Responsable de la Supervisién,
Digitacidn e Informacian.

%+ Estudiantes de la carrera de Enfermeria Técnica provenientes del Instituto de Educacién
Superior Tecnoldgico Privado “San José”.

V. AMBITO DE APLICACION

VI

VIl

La Encuesta se realizé en los servicios de Emergencia, Hospitalizacién y Consultorios Externos del
Hospital II-2 Santa Gema de Yurimaguas.

PERIODO DE APLICACION DE LA ENCUESTA
La encuesta del Il Semestre 2024, se desarrollé del 11 al 26 de noviembre del presente afio.

METODOLOGIA DEL PROCESO DE EVALUACION

7.1. DESCRIPCION DEL INSTRUMENTO DE MEDICION
El instrumento utilizado fue la encuesta SERVQUAL modificado, es una herramienta de
escala multidimensional para evaluar la calidad del servicio en Salud, y otras instituciones,
desarrollado por Valerie A. Zeitham|, A. Parasuraman y Leonard L. Berry. El instrumento
consta de 22 preguntas de Expectativas y 22 preguntas de Percepciones, distribuidos en 5
criterios de evaluacion de la Calidad:
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" Fiabilidad: Habilidad y cuidado de brindar el servicio ofrecido en forma tal como se
ofrecié y pacto; preguntas del 01 al 05.

® Capacidad de Respuesta: Disposicién y buena voluntad de ayudar a los usuarios Vi
proveerlos de un servicio rdpido y oportuno; preguntas del 06 al 09.

* Seguridad: Cortesia y habilidad para transmitir credibilidad, confianza y confidencia en
la atencién con inexistencia de peligros, riesgos o dudas; preguntas del 10 al 13.

* Empatia: Disponibilidad para ponerse en el lado del otro, pensar primero en el paciente
y atender segun caracteristicas y situaciones particulares. Cuidado y atencidn
individualizada; preguntas del 14 al 18.

® Aspectos Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipamiento, apariencia
del personal y materiales de comunicacién; preguntas del 19 al 22.

DESCRIPCION DEL DESARROLLO DEL PROCESO DE EVALUACION

El estudio se desarroll6 siguiendo los pasos recomendados en la Guia Técnica para la
Evaluacién de la Satisfaccién del Usuaric Externo en los Establecimientos de Salud y
Servicios Médicos de Apoyo (R.M. N°527-2011/MINSA).

ESCALA DE MEDICION

% Se determina el nivel de satisfaccién como indicador segln el nivel de insatisfaccién,
esta clasificacion se hace extensiva por pregunta, por criterio y por puntaje global del
cuestionario,

% El estdndar esperado es lograr un porcentaje de satisfacciéon mayor al 60% (<40%
insatisfaccién).

Y Porcentaje de
Categoria . j ,
insatisfaccién
Por mejorar (Rojo) > 60 %
En proceso (Amarillo)| De 40 a 60 %
Aceptable (Verde) <40 %

POBLACION Y MUESTRA
Poblacion:

v" Criterios de seleccién:
La Poblacidn estuvo constituida por todos los usuarios externos (pacientes vy
familiares) que fueron atendidos en los Servicios de Consultorios Externos,
Emergencia y Hospitalizacién del il-2 Hospital Santa Gema de Yurimaguas,
considerando los criterios de inclusién, exclusién v eliminacion.

¥"  Criterios de Inclusién:

Paciente o acompafiante de ambos sexos.

Paciente o acompafiante mayor a 18 afios de edad.

Paciente o acompafiante sin ninguna alteracién de la conciencia y capaces de
comunicarse en espafiol,

Paciente o acompafiante que desee participar en la encuesta.

5
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v' Criterios de Exclusién:
" Paciente o acompafiante menor de 18 afios.
* Paciente 0 acompafiante que por alguna discapacidad no pueda expresar su
opinién.
= Paciente o acompafiante que no desee participar en el estudio.

¥ Criterios de Eliminacién:
** Paciente o familiar que responda en forma incompleta las preguntas de las

encuestas.
Muestra:
SERVICIOS MUESTRA
Consulta Externa 274
Emergencia 230
TOTAL 504

7.5. PROCESAMIENTC DE DATOS
Consiste en |a digitacion y reporte de resultados con control de calidad a la base de datos.
Los datos fueron ingresados y analizados en un programa MS Excel. Para identificar a los
usuarios satisfechos e insatisfechos se calcula la diferencia entre percepciones (P) y las
expectativas (E) para cada pregunta y para cada entrevistado, Se estima el porcentaje, de
usuarios satisfechos para cada pregunta, y para cada dimensién de la calidad ¥ un
porcentaje global de satisfaccidn de los usuarios externos.

7.6. RETROALIMENTACION DE LOS RESULTADOS
Los resultados obtenidos seran socializados a las jefaturas de los diferentes
servicios/unidades/oficinas, asistenciales y administrativas del Hospital [I-2 Santa Gema de
Yurimaguas.

IMPLEMENTACION DE MEJORAS

Segln los resultados obtenidos se solicitard a las jefaturas el desarrollo de acciones
correctivas y/o proyectos de mejora continua de la calidad para la intervencién y
subsanacidn de deficiencias.

1.7
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VIil. RESULTADOS OBTENIDOS DE A APLICACION DE LA ENCUESTA
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA EN EL SERVICIO DE CONSULTORIOS EXTERNOS

1. SEGUN VARIABLES DE CONTROL (Datos generales del encuestado)

Muestra Total 24 Tipo daPaclents ]
Condicidn del Encuestado % [ o
eusilo 95 713 29% En cuanto a la condicidn del
AcompaRante 79 28.8 ﬁ encuestado en Consultorios
Sexo J Externos, los encuestados
Masculino 20 9.2 - fueron 71% usuarios y el
Femenino 194 | 708 28% acompafiantes.
Nivel de Estudio W Usuario 1) Acompafiante
Analfabeto 3 2.9
Primaria 80 29.2
Secundaria 126 46.0 |
Superior Tecnico 44 16.1 Sexo
Superior Universitario 16 5.8 .
Tipo de segure por ¢l cual se atiende Referente al sexo de los
518 255 93.1 encuestados, el 71% fueron
SOAT 1 0.4 del sexo femenino, y el 29%
HiEUng 2 0.7 del sexo masculino.
‘(I?i::: GsEaEnte i = = Masculino £ Femenino
Nuevo 83 30.3 |
Continuadar 191 697 | | :
Nivel de Estudio
. . Referente el nivel de estudio de
Superior Universitario i 6 t l ! los encuestados en consultorios
Superior Tecnico A 16 -. | externos, el 46% tiene
Secundaria R 16 I secundaria, el 29% primaria, y
Primaria ; 29 | superior técnico el 16%. Sien.do
Analfabeto | 3 | los de menos % superior
! : universitario y analfabeto.
0 20 40 60 80 100
. . Segun el tipo de paciente, el 70%
Tipo deseguro por el cual se atianda fuegron continuadores y 30% fueron
1;2:2 o pacientes nuevos.
800 e SEGUN el tipo de seguro ...
700 — . por el cual se atienden el .. g Tipo de pacienta
60.0 - 93.1% son usuarios del SIS
0.0 y el 6.9% tiene otro tipo de
400 - S 17 (F] e} .
300 st i, .
200
100 0.4 67 " -
0.0 st ....
S5 SOAT Ninguno Otro miNuevo i Continuador
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2. SEGUN DIMENSIONES

2.1.Dimensién: Fiabilidad {Preguntas de 01 al 05)

La dimensidn FIABILIDAD estd relacionada a la habilidad y cuidado de brindar el servicio
ofrecido en forma tal como se ofrecié y pactd. Segtin los resultados de la encuesta, la
pregunta P4 referente a la disponibilidad de la historia clinica al momento de su
atencién mostro mayor satisfaccién por parte de los usuarios con 74.25%. Sin emba rgo,
la pregunta P2 relacionado a la atencién del médico segun el horario programado y la
pregunta P5 en referencia a la disponibilidad de citas en Consultorios Externos,
mostraron mayor insatisfaccién por parte de los usuarios con 28.83%.

Grafico N° 1, Resultados por preguntas que conforman la Dimensién Fiabilidad en el
Servicio de Consultorios Externos del HSGY - Il SEM 2024

Evaluacién de la Satisfacién de los Usuarios Externos «n $aiud an Consulta Extarna - HSGY/
| 1} Semestre 2024-Geresa Loreto.
Dimnsiér‘n} Fiabilidad

P1 P2 P3 P4 RS Total
Fiabilidad

= Satisfecho {+] w Insatisfecho{-)
Faente UIFGCSHEEY

Fuente: MINSA/HSGY - UFGC

PREGUNTAS:
E Que el personal de informes, le oriente y explique de manera claray adecuada sobre los
pasos o trdmites para la atencion en consulta externa
01 P ¢El personal de informes le orientd y explicé de manera clara y adecuada sobre los pasos
o tradmites para [a atencién en consulta externa?
Lt E [Que fa consulta con el médico se realice en el horario programado
P |¢E! médico le atendié en el horario programado?
o3 E |Que la atencidn se realice respetando la programacion y el orden de llegada
P |{Su atencion se realizé respetando la programacidn vy el orden de llegada?
o E {Que su historia clinica se encuentre disponible en el consultorio para su atencién
P léSu historia clinica se encontré disponible para su atencion?
o8 E |Que las citas se encuentren disponibles y se obtengan con facilidad
P léUsted encontré citas disponibles y las obtuvo con facilidad?
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2.2.Dimensién: Capacidad de Respuesta (Preguntas del 06 al 09)

La dimensién CAPACIDAD DE RESPUESTA esté relacionada a la disposicién y buena

voluntad de ayudar a los usuarios y proveerlos de un servicio rapido y oportuno. Se
observa que la pregunta P9 referente a la rapidez de |a atencién en Farmacia alcanzé
un mayor nivel de satisfaccién por parte de los usuarios con 76.81%. Mientras que la
pregunta P8 referente a la rapidez de la atencidn para tomarse exdmenes radioldgicos
alcanzo mayor insatisfaccién con 32.35%.

Grafico N° 2. Resultados por preguntas que conforman la Dimensién Capacidad de
Respuesta en el Servicio de Consultorios Externos del HSGY - Il SEM 2024

Evaluacitn de la Satisfaceidn de los Usuarics Bxternas e Salud en Lonsulia Bxterna - HSGY/
H Semastra 2024-Serysa Lorto.,
Dimensign: Capacidad de Rexpuesta

100

80 LY .21

60 -~

%

a0 +—

28,24

20

0

P6 P7 Pa P9 Total

‘ Capacidad de
FusnteUFGCS-HEGY u Satisfechs (+)  # Insatisfechof-) Respuesta

Fuente: MINSA/HSGY - UFGC

PREGUNTAS:

06

E

Que ta atencion en caja o en el médulo admisién del Seguro Integral de Salud (SIS) sea répida

¢La atencion en caja o en el médulo de admision del SIS fue rdpida?

07

Que la atencién para tomarse anilisis de laboratorio sea répida

P
E
P

¢La atencién para tomarse andlisis de laboratorio fue rapida?

08

m

Que la atencidn para tomarse exdmenes radicldgicos (radiografias, ecografias, atros) seal
rapida

¢La atencion para tomarse exdmenes radioldgicos fue répida?

09

Que la atencidn en farmacia sea rdpida

v|m|w

¢La atencién en farmacia fue rapida?

10
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2.3. Dimensién: Seguridad (Preguntas del 10 al 13)

La dimensidn SEGURIDAD esta relacionado a |a cortesfa y la habilidad para transmitir
credibilidad, confianza v confidencia en la atencién con inexistencia de peligros, riesgos
o dudas. La pregunta P10 alcanzo el mayor nivel de satisfaccién por parte de los usuarios
con 84.93%, sefialando que se respetd su privacidad durante la atencién en el
consultorio. Mientras que, fa pregunta P12 referente a que, si el médico le brindé el
tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de salud,
presenta un menor nivel de insatisfaccién con 21.69%.

Grafico N° 3. Resultados por preguntas que conforman la Dimensién Seguridad en el
Servicio de Consultorios Externos del HSGY — It SEM 2024

l Evaluzcidn de la Satisfaccién de los Usuarios Externos an Salud en Consults Externa - HSGY/
| i Semestra 2024-Gerasa Loreto.
Birmensidnt Seguridad
100
8a.03
80 «—
60 oo b i
3
40 e
20 4 1507
o .
P10 P11 Total
Seguridad
Fusnte:UFGCS-HSGY = Satisfecho {+) & Insatisfecho(-)

[

Fuente: MINSA/HSGY — UFGC

PREGUNTAS:

E JQue durante su atencién en el consultorio se respete su privacidad

P |¢Se respetd su privacidad durante su atencién en el consultorio?

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

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

E Que el médico le brinde el tiempo necesario para cantestar sus dudas o preguntas sobre
5u problema de salud

p dEl médico le brindé el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre sy
_|problema de salud?

E |Que el médico que atenderd su problema de salud, le inspire confianza.

10

11

12

13

P ICEl médico que le atendid le inspird confianza?

11
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2.4, Dimensién. Empatia {Preguntas 14 al 18)

La dimensién EMPATIA que concierne a la disponibilidad para ponerse en el lado del
otro, pensar primero en el paciente y atender segln sus caracteristicas y situaciones
particulares, brindando cuidado y atencion individualizada. Se observa que la pregunta
P15 relacionado a que, si el médico que lo atendié mostrd interés en solucionar su
problema de salud, alcanzé mayor nivel de satisfaccién por parte de los usuarios con
82.12%. Mientras que, la pregunta P17 referente a la comprensidn del paciente sobre
la explicacién del médico en cuanto a los procedimientos o anélisis que se le realizardn,
alcanzé mayor nivel de insatisfaccién con 22.10%.

Gréfico N° 4. Resultados por preguntas que conforman {a Dimensién Empatia en el
Servicic de Consultorios Externos del HSGY ~ | SEM 2024
Evaluacion da la Satisfaccitn da los Usugrios Extarnos sn Salud sn Consuits Extarms - H5GY/

I Sameastre 2004-Gorass Loreteo,
Dimunsi_ﬁn: Emphtia

P14 P15 Pi& P17y P18 Total
Empatia

| Fuente:UFGLS-HEGY % Satisfecho (%) w Insatisfecho(-)
|
|

Fuente: MINSA/HSGY - UFGC

PREGUNTAS:

Queel personal de consulta externa letrate con amabilidad, respeto y paciencia

dEl personal de consuilta externa |é tratd con amabilidad, respeto y paciencia?

Que el médico que le atenderd, muestre interds en solucionar su problema de salud

14

15

o|miolm

¢El médico gue le atendié mostrd interés en solucionar su problema de salud?

Que usted comprenda la explicacidn que el médico le brindar sobre el problema de salud o resultado de I3
16 atencion

P é.'Ulste_d comprendid la explicacitin que el médico le brindd sobre su problema de salud o resultado de su atencién?
Que usted comprenda la explicacién que el médico le brindarasobre el tratamiento que recibird: tipe de
medicamentos, dosis y efectos adversos

17

dUsted comprendid la explicacién gque le brindé el médico sobre el tratamiento que recibird: tipo de
medicamentos, dosis y efectos adversos?

Que usted comprenda la explicacion que el médico le brindaréd sobre Jos procedimientos o andlisis que le
18 realizaran

{ P lEUsted comprendid la explicacién que el médico e brindd sobre los procedimientos o analisis que le realizaran?

12
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2.5.Dimension: Aspectos Tangibles {Preguntas del 19 al 22)

La dimensién ASPECTOS TANGIBLES est4 relacionado a la apariencia de las instalaciones
fisicas, equipamiento, apariencia del personal y materiales de comunicacién. La
pregunta P22 referente a que, si los consultorios y la sala de espera se encontraron
limpios y fueron comodos, alcanzé mayor nivel de satisfaccién por parte de los usuarios
con 85.77%. Mientras que, la pregunta P19 referente a que, si los carteles, letreros y
flechas le parecen adecuados para orientar a los pacientes, alcanzé mayor nivel de
insatisfaccion con 21.17%.

Grafico N° 5. Resultados por preguntas que conforman |la Dimensién Aspectos
Tangibles en el Servicio de Consultorios Externos del HSGY — 1l SEM 2024

Evaluacidn di la Satisfaccién e los Usuarios Externos en Salud enConsulta Externa - HSGY/
Il Semestre 2024-Geresa Loraty.
Dimensidr: Aspactos Tangibles

100

85,77
#3.52
8,82 . &1.8%

[ P19 P20 p21 p22 Total
Tangibles

FuerntaUFGLSHEGY w Satisfecho {+) & Insatisfecho(-)

Fuente: MINSA/HSGY ~ UFGC

PREGUNTAS:

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

P liLos carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para orientar a los pacientes?

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

E

20 v acompariantes
dLa consulta externa contd con personal para informar y orientar a los pacientes?
Que los consultorios cuenten con los equipos disponibles y materiales necesarios para
2 su atencion
p dLos consultorios contaron con equipos disponibles vy materiales necesarios para su
atencion?
22 E lQue el consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y sean cémodos

P [:El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y fueron cémodos?

13
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3. MATRIZ DE BUEN TRATO

De las preguntas que miden la Satisfaccidn del Usuario Externo en cuanto al BUEN TRATO,
se evidencié un resultado global de 78.64% de satisfaccidn y 21.36% de insatisfaccidn. La
pregunta gue obtuvo mayor puntaje de satisfaccion (84.93%) fue relacionado a la pregunta:
¢{Se respetd su privacidad durante su atencidn en el consultorio?

Grafico N° 6: Resultados por preguntas que conforman la MATRIZ de Buen Trato en el
Servicio de Consultorios Externos del HSGY - 1| SEM 2024

Buen Trato
Total | PRRSENRININN 2135862913 | |

|
| <Los consulterics contaron con equipos dispanibles y materiales necesarios para su D 16.483516h8

atencién?

82.51648352

EUsted comprendld la explicacion que e brind6 el médica sobre al tratamiento que “ 220037828 |

reclbira: tipo de medicamentos, dasis v efectos adverses? '{‘7.90262172

<¢El personal de consulta externa le tratd con amabilidad, respeto y paciencia? K abd i

| 79.5620838

| |
) - B i 735294 ‘
¢é3e respetd su privacidad durante su atencién en &l consultario? 1EHi35 #‘ | | 8492647053

| | |
¢50 atencicn se realizd respetande la programacion v ¢l orden de llegada? PRt o syt | £3-1°215973 |

7189721022 |
<€l personal de informes le orientd y explicé de manera clara y adecuada sobre los m 2§-91240815 | | l

Pasos o trdmites para a atencion en consulta externa? m ?d.t}875912d|

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

WINSATISFECHDS(-) W SATISFECHOS ( +)

Fuente: MINSA/HSGY — UFGC

Tabla N°1: Resultados por preguntas de la Medicién de la Satisfaccién de los Usuario Externo
relacionadas al BUEN TRATO del Servicio de Cansultorios Externos HSGY - Il SEM 2024

No | Bregititas §ATISFECHUS (+) | INSATISFECHOS (-}
L) R B _ BT e n %

4 4Bl personal de infermes le orientd y explico de manera clara y adecuada 203 71

sobre los pasos o tramites para fa atencién en consulta externa?
2 |;8u atencion se realizo respetando la programacion y ef orden de llegada? 197 77
3 |¢Se respetd su privacidad durante su atencion en el consultorio? 231 a1
4 [:H personal de consulta externa le tratd con amabilidad, respeto y paciencia? | 218 56
5 {Usted comprendié la explicacion que le brindé el médico sobre el tratamiento 208 59

que recibira: tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos?
6 ¢Los consultorios contaron con equipcs disponibles y materiales necesarios 228 45

para su atencion?

1 Total | 1248 34y

Fuente: MINSA/HSGY -~ UFGC

Segln la Matriz de Mejora, todas las preguntas relacionadas al BUEN TRATO tienen
resuftados dentro de lo ACEPTABLE (2 60% Satisfacci6n).
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4. SATISFACCION GLOBAL
En general, la encuesta de satisfaccidn de usuarios externos que fueron atendidos en el
Servicio de Consultorios Externos evidencia un nivel de insatisfaccién de 22.46%, lo que nos
indica que estamos en el rango de ACEPTABLE {verde).

Grafico N° 7. Resultado Global por Dimensiones en |la Medicién de la Satisfaccién de los
Usuarios Externos del Servicio de Consultorios Externos HSGY - Il SEM 2024

Evaluacidn de fa Satisfaccién del Usuario Externo en Consulta Externa - HSGY/
Il Samestre 2024-Geresa Loreto

%05 B1.63 17.54

0&\0\
20.25
FIABILIDAD CAPACIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA ASPECTOS TOTAL
RESPUESTA TANGIBLES DIMENSIONES
FuentarUFGES-HSGY #» Satisfecho {+) i |nsatifecho (=)

Fuente: MINSA/HSGY — UFGC

Tabla N°1: Resultados por preguntas de la Medicién de la Satisfaccién de los Usuario
Externo del Servicio de Consultorios Externos HSGY — Il SEM 2024

i Pregomtas ‘ .sm,sr«zguosu; INSATISFECHOS (- )
§ Rt b ten R et (R T AR (e R
1 |Po1 203 71
2 |poz 195 79
3 o3 197 77
4 |roa 199 59 —
5 |eos 195 73 - -
I v 183 72
7 |rcy 164 57 :
8 |ros 138 66
5 |ros 202 61
10 |P1o 231 a1
11 |p11 211 49
12 P12 213 59
13 |pr13 217 57
14 lp1a 218 56
15 |p15 225 49
16 _[P16 218 55
17 |p17 208 59
18 |p1g 210 55
19 |p19 216 58
20 |f20 217 57
21 [e21 228 45
22 |p22 235 39
Porcentaje Total | as28 1310
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CAUSAS PRIORIZADAS DE INSATISFACCION EN CONSULTORIOS EXTERNOS DEL HSGY

El siguiente cuadro detalla las causas que generaron mayor insatisfaccidén en el presente afio
2024 en el Servicio de Consultorios Externos, los mismos que se deben ser motivos de mejora;

Pregunta Insatisfaccion Descripcion
POR 32.35% d!'a. atencion para tomarse exdmenes radiolégicos fue
rapida?
P02 28.83% ¢El médico le atendid en el horario programado?
POS 28.83% c‘,Us_t_ed encontré citas disponibles y las obtuvo con
facilidad?
CONCLUSIONES:

* La Evaluacién de la Satisfaccién del Usuario Externo en el Servicio de Consultorios
Externos, se encuentra dentro del nivel de ACEPTABLE (77.54%).

* El 71% de encuestados en Consulta Externa fueron los propios usuarios y el 29% los

acompafiantes

El 71% de los encuestados fueron del sexo femenino y el 29% masculino.

El 93.1% de los encuestados son usuarios del SIS.

El 70% fueron pacientes continuadores v el 30% pacientes nuevos al servicio.

La dimensién ASPECTOS TANGIBLES tuvo una Satisfaccién del 81.83%, seguido de la

dimension SEGURIDAD 80.89%, EMPATIA 79.75%, CAPACIDAD DE RESPUESTA 72.85% vy

FIABILIDAD 72.51%.

 La percepcion de los pacientes y/o familiares que generd mayor insatisfaccién es que la
atencion para tomarse exdmenes radioldgicos no fue rapida (32.35%), el médico no
atendid en el horario programado (28.83%) y el usuario no encontré citas disponibles o no
las obtuvo con facilidad (28.83%).

RECOMENDACIONES

* A la lefatura del Servicio de Consultorios Externos, se recomienda socializar el
presente informe con el personal a su cargo y desarrollar un plan de accién para
abordar las causas subyacentes que generan gran insatisfaccién en los usuarios, con
la finalidad de mejorar la calidad de atencién y fomentar el buen trato.

[BiTAND BE LORETO
RE SALUD LORETO
SErNRIAL o E YURIMAGUAS
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SERVICIO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL I1-2 SANTA GEMA DE
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Il SEMESTRE 2024

17



"Afio del Bicentenario, de la consolidacién de nuestra Independencia, y de la conm.emoracidn de las heroicas batallas de Junin v Ayacucho”

A TR

"“Decenio de la |

GERESA - LORETQ HOSPITS

o GERENCIA REGIONAL DE sauB!™

gualdad de Qportunidades para

ENCUESTA SERVQUAL Il SEMESTRE 2024

UNIDAD DE GESTION DE LA CALIDAD

RESULTADOS DE LA ENCUESTA EN Ei SERVICIO DE EMERGENCIA

1. SEGUN VARIABLES DE CONTROL (Datos gererales del encuestado)

Muestra Total 230
Condicién del Encuestado %
Usuario 98 42.6
Acompafiante 132 57.4
Sexo

Masculino 85 37.0
Femenino 145 63.0
Nivel de Estudio

Analfabeto 3 1.3
Primaria 70 30.4 T
Secundaria 111 48.3 .
Superior Tecnico 39 17.0
Superior Universitario 7 3.0
Tipo de seguro por el cual se atiende

SIS 208 904
SOAT 3 1.3
Ninguno 3 13
Otro 16 7.0
Tipo de paciente

Nueve 104 45,2
Continuador 126 54.8

Tipo de Paciente

43%
57%

B Usuario [ Acompafiante

En cuanto a |la condicién del
encuestado en Emergencia,
los  encuestados fueron
43% wusuarios y el 57%
acompafiantes.

Referente al sexo de los
encuestados, el 63% fueron
del sexo femenine, y el 37%

del sexo masculino.

Nivel de Estudio

Superior Universitario | 3

Superior Tecnico

17

Primaria i
Analfabeto | 1 l

Secundaria m 48

30

Referente el nivel de estudio de
los encuestados en consultorios
externos, el 48%  tiene
secundaria, el 30% primaria, v
superior técnico el 17%. Siendo
los de menos % superior
urntiversitario v analfabeto.

Segun el tipo de paciente, el 45%
fueron pacientes nuevos y el 55%
continuadores.

0 20 40 50 80 100
& Nivel de Estudio
Tipo de seguro por el cual se atiende |
100.0
90,4
20.0 . — -
80.0 Segln ef tipo de segurc por el
70.0 cual se atienden el 90.4% son -
60.0 usuarios del SIS, el 1.3% tiene - wsis
50.0 SOAT, 7% tiene otro seguro v el SOAT
40.0 1.3% no tiene ningun tipo de 4 Ninguno
200 seguro. iotro |
20.0 = |
7.0
100 15 i3 | I
0.0
S5 SOAT Ninguno Otro

Tipo de padiente l

B Nuevo m Continuador
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2. SEGUN DIMENSIONES

2.1. Dimensién: Fiabilidad (Preguntas del 01 al 05)

La dimensidn FIABILIDAD estd relacionada a la habilidad y cuidado de brindar el servicio
ofrecido en forma tal como se ofrecid y pactd. Seguin los resultados de la encuesta, la
pregunta P3 referente a que, si la atencién en emergencia estuvo a cargo del médico,
mostrd mayor nivel de satisfaccién por parte de los usuarios con 76.42%. Mientras que,
las pregunta P5 referente a que, si la farmacia de emergencia contd con los
medicamentos que recetd el médico, mostrd mayor insatisfaccidn con 32.71%.

Gréfico N° 1. Resultados por preguntas que conforman la Dimensién Fiabilidad en el
Servicio de Emergencia del HSGY - 1l SEM 2024

Evaiuacién de [a Satisfaccién de los Usuarios Fxternos en el Servicio de
Emergencia - HSGY/ |l Sernestre 2024 - Geresa Loreto
Dimensién: Fiabllidad

76.42
80 ~——raer FRA7 TiAs

P1 P2 P3 pa PS5 Total |
Fiabilidad
Fuente UFGCS-HEGY
= Satisfecho (+) w Insatisfecho(-}

Fuente: MINSA/HSGY — UFGC

PREGUNTAS:

E Los pacientes sean atendidos inmediatamente a su llegada a emergencia, sin importar su condicién
socicecondmica.

01 p dUsted o su familiar fueron atendidos inmediatamente a su llegada a emergencia, sin importar su
condicion socioecondmica?
02 E [Que la atencién de emerg_en;ia se realice considerando la gravedad de la salud del paciente.
P l¢Usted o su familiar fueron atendidos considerando la gravedad de su salug?
03 E |Que su atencidn en emergencia esté a cargo del médico.
P

¢SU atencidn en emergencia estuvo a cargo del médico?

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

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

E |Que la farmacia de emergencia cuente con los medicamentos gue recetard el médico.

05

¢La farmacia de emergencia cont6 con los medicamentos que receté el médico?
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2.2, Dimensién: Capacidad de Respuesta (Preguntas del 06 al 09)

La dimensién CAPACIDAD DE RESPUESTA estd relacionada a la disposicién y buena
voluntad de ayudar a los usuarios y proveetios de un servicio rdpido y oportuno. Se
observa que la pregunta P6 obtuvo mayor nivel de satisfaccién con 69.01% en
referencia a que la atencién en caja o el médulo de admision fue rapida. Sin embargo,
pregunta que mostrd mayor insatisfaccién en los usuarios fue la pregunta P8 referente
a que |a atencién para tomarse exdmenes radioldgicos no fue rapida con 41.07%.

Grafico N° 2. Resultados por preguntas que conforman la Dimensién Capacidad de
Respuesta en el Servicio de Emergencia del HSGY =11 SEM 2024

Evaluacién de la Satisfaccién de los Usuarios Externos en el Serviclo de
Emergencia - HSGY/ Il Semestre 2024 - Geresa Loreto
Dimensién; Capacidad de Respuesta i
100
80 69.01 67.19 66.51 65.74
60 -
®
40 -+
20 -
| 0 - -

E P6 P7 P8 P9 Total Capacidad i

de Respuesta
Fusnte:UFGCS-HSGY -
u Satisfecho (+} u Insatisfecho(-) i

Fuente; MINSA/HSGY - UFGC

PREGUNTAS:
s E lQue la atencién en caja 0 el mddulo de admisién sea répida.
P |iLa atencidn en caja o el médulo de admisién fue répida?
- E |Que la atencidn para tomarse andlisis de laboratorio sea rapida.
P |iLa atencidn en laboratorio de emergencia fue rapida?
E Que la atencién para tomarse exdmenes radicldgicos {radiografias, ecograffas, otros) sea
08 rapida.
P |éLa atencién para tomarse exdmenes radioldgicos fue rapida?
- E lQue la atencién en farmacia de emergencia sea rapida.
P [éLa atencién en la farmacia de emergencia fue rapida?
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2.3. Dimensién: Seguridad (Preguntas del 10 al 13)

La dimension SEGURIDAD est4 relacionado a la cortesfa y la habilidad para transmitir
credibilidad, confianza y confidencia en la atencién con inexistencia de peligros, riesgos
o dudas. La pregunta P11 obtuvo mayor nivel de satisfaccidn por parte de los usuarios
con respecto a que durante la atencidn en el servicio de emergencia se respetd su
privacidad con 76.86%. Mientras que |a pregunta P10 alcanzé mayor insatisfaccidn en
referencia a que si el médico que le atendid le brindé el tiempo necesario para contestar
sus dudas o preguntas sobre su problema de salud con 35.24%.

Gréfico N° 3. Resultados por preguntas que conforman la Dimensién Seguridad en el
Servicio de Emergencia del HSGY - Il SEM 2024

Evaluacién de la Satisfaccién de los Usuarios Externos en el Servicio de
Emergencia - HSGY/ Il Semestre 2024 - Geresa Loreto
Dimension: Seguridad

80 - 76.86 |

66.37 66.5 68.64
3.53. s a0 Lw-‘
14 ‘ I|
P11 P12

2
P13 Total Seguridad
= Satisfecho (+) w Insatisfecho(-)

%

P10

Fusnte:URGCS-HEGY

Fuente: MINSA/HSGY - UFGC

PREGUNTAS:

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

10 -
¢El médico que le atendié le brindé el tiempo necesario para contestar sus dudas o
preguntas sobre su problema de salud?

11 Que durante su atencidn en emergencia se respete su privacidad.

¢Durante su atencion en emergencia se respetd su privacidad?

Que el médico realice un examen fisico completo y minucioso por el problema de salud por|
12 el cual serd atendido.

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

13 Que el problema de salud por el cual serd atendido se resuelva o mejore.
P |¢El problema de salud por el cual usted fue atendido se ha resuelto o mejorado?

m {9o m| <

o

m
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2.4, Dimension, Empatfa (Preguntas del 14 al 18)

La dimension EMPATIA que concierne a la disponibilidad para ponerse en el lado del
otro, pensar primero en el paciente y atender segtin sus caracteristicas y situaciones
particulares, brindando cuidado y atencién individualizada. Se observa gue la pregunta
P14 alcanzd mayor nivel de satisfaccién (74.78%) por parte de los usuarios en referencia
a que el personal de emergencia lo traté con amabilidad, respeto y paciencia. Mientras
que, la pregunta P18 alcanzé mayor insatisfaccion (33.48%) en cuanto a gue si el médico
explico al usuario o sus familiares sobre el tratamiento que recibird: tipo de
medicamentos, dosis y efectos adversos.

UNIDAD DE GESTION DE LA CALIDAD

Grifico N° 4. Resultados por preguntas que conforman la Dimension Empatia en el
Servicio de Emergencia del HSGY — Il SEM 2024

' Evaluacion de la Satisfaccién de los Usuarios Externos en el Servicio de
Emergencia - HSGY/ Il Semestre 2024 - Geresa Loreto
Cimensidn: Empatia

100

80 74.78 13,61

Ll 4

%

P14 P15 P16 P17 P18 Total

Empatia
Fuante:UFGCS-HSGY
B m Satisfecho () w Insatisfecho(-}

Fuente: MINSA/HSGY - UFGC

PREGUNTAS:

E Que el personal de emergencia le trate con amabilidad, respeto y paciencia.
P El personal de emergencia le traté con amabilidad, respeto y paciencia?

E Que el personal de emergencia le muestre interés para solucionar cualquier dificultad que se
presente durante su atencidn.

14

= p LEl personal de emergencia le mostrd interés para solucionar cualquier dificultad que se presentd
durante su atencién?
1é E lQue el médico le explique a usted o a sus familiares el problema de salud o resultado de la atencidn.
P 6Bl médico le explicé a usted o a sus familiares el problema de salud o resultado de |a atencién?
17 E lQue el médico le explique a usted o a sus familiares |os procedimientos o andlisis que realizaran.
P [LEl médico le explics a usted o a sus familiares los procedimientos o andlisis que |e realizaran?

E Que el médico le expligue a usted o a sus familiares el tratamiento que recibird: tipo de
medicarmentos, dosis y efectos adversos.

p LEl miédico le explicd a usted o sus familiares el tratamiento gue recibid: tipo de medicamentos, dosis
¥ efectos adversos?

18
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2.5, Dimensién: Aspectos Tangibles {Preguntas del 19 al 22)

La dimensién ASPECTOS TANGIBLES est relacionado a la apariencia de las instalaciones
fisicas, equipamiento, apariencia del personal y materiales de comunicacién. La
pregunta mostrd mayor nivel de satisfaccidn fue la P22 (83.48%) en cuanto a que los
ambientes del Servicio de Emergencia se encontraron limpios y cémodos. Mientras que,
la pregunta P21 alcanzd mayor insatisfaccidn en los usuarios (24%) en referencia a la
disponibilidad de equipos y materiales necesarios para la atencién en e! Servicio de
Emergencia.

Gréfico N° 5. Resultados por preguntas que conforman la Dimensidn Aspectos
Tangibles en el Servicio de Emergencia del HSGY — Il SEM 2024

Evaluacién de la Satisfaccidn de los Usuarios Externos en el Servicio de
Emergencia- HSGY/ Il Semestre 2024 - Geresa Loreto
Dimeristdn; Aspectos Tangibles

B3 79,50

0.50 I

[ [

P19 P20 P21 p22 Total Tangibles

Fuente:UFGCS-HSGY
= Satisfecho (+) # Insatisfecho{-)

Fuente: MINSA/HSGY ~ UFGC

PREGUNTAS:

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

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

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

18

20

¢ La emergencia contd con personal para informar y orientar 3 los pacientas?

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

21

¢éLa emergencia contd con equipos disponibles y materiales necesarios para su atencidn?
Que los ambientes del servicio de emergencia sean limpios y cémodos.
¢ l.os ambientes del servicio de emergencia estuvieron limpios y cémodos?

22
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3. SATISFACCION GLOBAL
En general, la encuesta de satisfaccién de usuarios externos que fueron atendidos en el
Servicio de Consultorios Externos evidencia un nivel de satisfaccién de 71.24%, lo que nos
indica que estamos en el rango de ACEPTABLE (verde). Sin embargo, segin la Matriz de
Mejora tenemos algunos items “EN PROCESO” de mejoramiento (amarillo) para seguir
brindando una buena atencidn al usuario.

Grafico N° 6. Resultado Global por Dimensiones en la Medicion de la Satisfaccién de los
Usuarios Externos del Servicio de Emergencia HSGY - Il SEM 2024

Evaluacién de la Satisfaccién de los Usuarios Externos en el Servicio de
Emergencia - HSGY/ Il Semestre 2024 - Geresa Loreto.
100
80 B P CEEd s
60
3
40 —
20 l—
0 i i
FIABILIDAD CAPACIDAD DE  SEGURIDAD EMPATIA ASPECTOS TOTAL
RESPUESTA TANGIBLES  DIMENSIONES
Fuente:UFGCS-HSGY wSatisfecho (+)  m Insatifecho ( - )

Fuente: MINSA/HSGY — UFGC

Tabla N°1: Resultados por preguntas de la Medicion de la Satisfaccién de los Usuarios
Externos del Servicio de Emergencia HSGY - Il SEM 2024

| N Preguntas SATISFECHOS (+) INSATISFECHOS ( »]

n.
1 = 167
2 |po2a 158
3 |PO3= 175
4 |Po4= 53
5 |POs= T
G |Po6= 147
7 _|PO7= 139
g |Pog= )
9 |POS= 143
10 {P10= 147
11 |rP11= 176
12 [Pl2- 150
13 JP13= 153
14 |P14= 172
13 |P15= 167
16 |PlG= 157
17 |piy= 145
18 1P18= s
13 jP19= 185
20 |P20= 177
21 |p21= 171
22 |P22= 197

Po‘rmnta[n Total
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CAUSAS PRIORIZADAS DE INSATISFACCION EN EMERGENCIA DEL HSGY

El siguiente cuadro detalla las causas que generaron mayor insatisfaccion en el presente afio
2024 en el Servicio de Emergencia, los mismos que se deben ser motivos de mejora:

Pregunta Insatisfaccién Descripcién
P08 41.07% e;!.a. atencion para tomarse examenes radioldgicos fue
rapida?
dEl médico que le atendio le brindd ef tiempo necesario
P10 35.24% para contestar sus dudas o preguntas sobre su problema
de salud?
¢El medico que le atendid le realizd un examen fisico
P12 33.63% completo y minucioso por el problema de salud por el
cual fue atendido?

CONCLUSIONES:

* La Evaluacion de la Satisfaccién del Usuario Externo en el Servicio de Emergencia, se

encuentra dentro del nivel de ACEPTABLE (71.24%).

El 43% de encuestados en Emergencia fueron los propios usuarios y el 57% acompafantes

El 63% de los encuestados fueron del sexo femenino y el 37% masculine.

El 90.4% de los encuestados son usuarios del SIS.

El 70% fueron pacientes continuadores y el 30% pacientes nuevos al servicio.

La dimension ASPECTOS TANGIBLES tuvo una Satisfaccién del 79.50%, seguido de |a

dimension SEGURIDAD 66.52%, EMPATIA 66.52%, CAPACIDAD DE RESPUESTA 66.51% y

FIABILIDAD 58.93%,

e La percepcién de los pacientes y/o familiares que generd mayor insatisfaccion es que la
atencion para tomarse exdmenes radiolédgicos no fue répida (41.07%), el médico que le
atendid no le brindd el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre su
problema de salud (35.24%) y el médico que le atendid no le realizé un examen fisico
completo y minucioso por el problema de salud por el cual fue atendido (33.63%).

RECOMENDACIONES

s Al Jefe del Servicio de Emergencia, se recomienda socializar el presente informe con el
personal a su cargo vy, a la vez, desarrollar un plan de accidn para abordar las causas
subyacentes que generan gran insatisfaccion en los usuarios, a fin de mejorar la calidad de
atencion y fomentar el buen trato.
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