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EQUIPO DE MEJORA CONTINUA

“la Gestion de [a Calidad es un proceso de la gestion oportuno y adecuado de valor agregado, que
promueve y ejecuta las pofiticas de calidad en forma permanente con ef objeto de orientar sus
actividades y procesos hacia niveles expectantes y efevados, para obtener y mantener el nivel de
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PRESENTACION

El Hospital San Juan de Lurigancho Nivel II-2 de mediana complejidad, es una institucién

vinculada al Ministerio de Salud (MINSA), en el marco de los Lineamientos de Politica del
Sector Salud y la Politica Nacional de Calidad en Salud aprobada mediante Resolucion
Ministerial N° 727-2009/MINSA, la cual en su Primera Politica dispone estrategias como
la “provision de mecanismos de evaluacion de la percepcion de calidad de atencidn por
parte de los usuarios”, en ese contexto la Unidad de Gestion de la Calidad desde el afio
2012 viene realizando el estudio de la Satisfaccion del Usuario Externo mediante la
aplicacion del cuestionario SERVQUAL, midiendo asi las percepciones y expectativas del
usuario sobre la atencion recibida en los servicios de Consultorio Externo,
Hospitalizacién y Emergencia; habiendo alcanzado anteriormente el 26.03% de

satisfaccién como resultado del cuestionario SERVQUAL realizado en el periodo 2016.

Segun los estudios realizados en el presente afio (2017), se obtuvieron los resultados con
un nivel de Satisfaccion de 41.13% y de Insatisfaccion de 58.87% de acuerdo al estudio

SERVQUAL realizado.
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I.- INTRODUCCION

La calidad es la esencia de cualquier tipo de accién o actividad y por lo regular se encuentra
implicita en todas las areas del desarrollo del individuo y de la sociedad, de tal modo
que la salud no es una excepcion. La ausencia de calidad se manifiesta de

multiples maneras: servicios inefectivos e ineficientes, acceso limitado a los servicios
de salud, incremento de costos, reclamos de las atenciones médicas, insatisfaccion de
los usuarios y de los profesionales de la salud, afectacion de la credibilidad de los

servicios de salud por parte de los usuarios y lo peor, pérdidas humanas.

A pesar que la calidad en los servicios de salud ha sido un tema ampliamente tratado en la
literatura desde hace mas de 40 afios, su definicidn, interpretacion y evaluacion continua siendo
polémica y compleja, debido a los multiples factores involucrados.

En nuestro pais también esta cobrando relevancia medir la satisfaccion de los usuarios, dada la
gran demanda de atencion en los Establecimientos de Salud, percibiéndose un grado de
insatisfaccion creciente de los usuarios del sistema de salud, de alli la necesidad de utilizar
metodologias como la encuesta SERVQUAL.

Desde el 2010 la Direccion General de Salud de las Personas, a través de la Direccién de
Calidad en Salud, implemento el estudio de la Satisfaccion del Usuario Externo, mediante la
aplicacion del cuestionario SERVQUAL, midiendo asi las percepciones y expectativas de éste por
los servicios y productos recibidos de las instituciones de salud.

La Metodologia SERVQUAL, cuenta con una escala multidimensional disefiada para medir
satisfaccion de los usuarios externos en empresas de servicios privados, en ese contexto el
Ministerio de Salud ha asumido la metodologia con pequefias modificaciones en el modelo y el
contenido del cuestionario, obteniendo la metodologia SERVQUAL Modificado ya que define la
calidad de atencion como la brecha o diferencia (P-E) entre las percepciones (P) y expectativas
(E) de los usuarios externos, por su validez y alta confiabilidad, implementandose en los
servicios de salud de nuestro pais. El andlisis de los datos se realiza mediante un programa
estadistico simple MS Excel, que contribuye a identificar la expectativa y percepcion de los
pacientes que acuden a los servicios de salud el nivel de satisfaccion global y las principales
causas de insatisfaccion como oportunidades de mejora de la calidad de atencion.

La seleccion de preguntas extraidas de estos instrumentos da respuesta en su evaluacidn en
general a los principales problemas revelados por los usuarios del sistema de salud (acceso a
horas médicas, tiempos de espera, trato del personal de salud, informacion y limpieza).

por ello que la calidad de los servicios constituye un factor importante en la gestion y
esarrollo de las instituciones ya sean del dmbito pdablico o privado; por lo que al medir el
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grado de satisfaccion de las personas hacia el servicio recibido, permite mejorar el servicio

prestado, ademas de optimizar los resultados en la salud del usuario.

En este sentido, la Unidad de Gestion de la Calidad del Hospital San Juan de Lurigancho
siguiendo los lineamientos de calidad del Ministerio de Salud y teniendo en cuenta la Mision
de la Institucion que es el brindar atencion integral de salud especializada con eficiencia y en
forma oportuna a la poblacion, elabora el informe del estudio SERVQUAL, realizado con el
objetivo de identificar el nivel de satisfaccion del usuario externo en los servicios de
consulta externa, Hospitalizacion y Emergencia, a fin de implementar proyectos y/o
acciones de mejora continua para brindar la atencion con calidez y calidad al usuario que

acude al hospital.

I1.- BASE LEGAL

Ley NC 26842, Ley General de Salud.

e Ley NO 29414, Ley que establece los Derechos de las Personas usuarias de los Servicios de
Salud.

e Resolucion Ministerial N° 727-2009/MINSA "Politica Nacional de Calidad en Salud".

e Resolucion Ministerial N© 519-2006/MINSA “"Norma Técnica del Sistema de Gestion de la
Calidad en Salud”.

e Resolucion Ministerial N° 527-2011/MINSA “Guia Técnica para la Evaluacion de la

Satisfaccion del usuario externo en los Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de
Apoyo”.

o RD N° 003-2017-DE-HSJL-IGSS/MINSA, que aprueba el Plan de Gestion de la Calidad y
Derecho de las personas usuarias en salud 2017 del Hospital San Juan de Lurigancho.

e RD N°© 058-2017-DE-HSIL-IGSS/MINSA, que aprueba el Plan de Intercomunicacion con el
Usuario Externo 2017 del Hospital San Juan de Lurigancho.

e RD NO 253-2015-DE-HSIL-IGSS/MINSA, que aprueba la Directiva Administrativa para la
Privacidad en Atencion a Pacientes del Hospital San Juan de Lurigancho.

e RD N© 192-2017-DE-HSIL/MINSA, que aprueba el Plan del Estudio SERVQUAL 2017 del

Hospital San Juan de Lurigancho.

II1.- OBJETIVOS

Objetivo General
Medir la satisfaccion del usuario externo en los servicios de Consulta Externa,

Hospitalizacion y Emergencia para la mejora continua de la calidad de atencion en el

Hospital San Juan de Lurigancho.
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Objetivos Especificos

» Registrar, procesar e interpretar los datos relacionados a la encuesta SERVQUAL en el

aplicativo.
e Emitir el informe final de la encuesta SERVQUAL, con las conclusiones y recomendaciones

para la implementacion de la mejora continua de la calidad de servicios.
» Promover la implementacion de Proyectos y/o acciones de mejora continua de la calidad

en salud de nuestro Hospital.

IV.- AMBITO DE APLICACION

La presente encuesta de Satisfaccion al Usuario-SERVQUAL es de aplicacién al usuario externo
en los servicios de Consultorios Externos, Emergencia y Hospitalizacién.

V.- METODOLOGIA DE LA EVALUACION

5.1. RECOLECCION DE DATOS:

Metodologia del proceso

Determinacién del tamaiio de la muestra (niimero de encuestados):

El tamafio de la muestra para consulta externa y emergencia se determinara
utilizando la férmula de calculo de porcentajes para investigacion descriptiva,
aceptando un error estandar hasta 10% (0.1) para establecimientos de salud
de categoria I, del 5% (0.05)" para establecimientos de categorias II y III con
un nivel de confianza del 95%, asumiendo un p = 0.5 y g = 0.5, cuando no se
conoce el porcentaje de satisfaccion en estudios previos.

Se recomienda afiadir un 20% a la muestra total estimada, considerando la

posibilidad de pérdidas o errores en los registros de las encuestas.

La muestra para servicios de hospitalizacion no requiere determinacion del
tamaiio, la muestra sera asumida considerando el total de egresos para un

determinado periodo. Se recomienda un periodo minimo de 2 meses.

Informe de Estudio SERVQUAL 2017
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Formula para determinar tamaiio de la muestra (n)

2’ pg N

e'(N-1}+ 2" pa

n | Tamafio de muestra

P | Proporcion de usuarios externos gue espera gue se encuentren insatissechos | 0,5 0,5] 0.5

Proporcion de usuarios externos qQue espera gue se encuentren satisfechos. 0.5 0.5 0.5
Su valores (1- p) ’ ’ i

€ | Error estandar de 0.05 6 0.1 segun categoria del establecimiento 0,1 |0,05]| 0,05

Z | Valor de "Z" para el intervalo de confianza 95%. El valorde "z" es igualal.96 { 1,96 (1,96 | 1,96

Poblacion de usuarios externos atendidos en el ditimo afio 0 semestre en
los servicios de consulita externa y emergencia.

Criterios de inclusion:

1. Usuarios externos a encuestar: ambos sexos, mayores de 18 afios de
edad al momento que acuden a una atencibn en salud en el
establecimiento de salud o servicio médico de apoyo.

2. Familiar u otra persona que acompafa al usuario externo que acude a
una atencion en salud en el establecimiento de salud o servicio médico
de apoyo.

3. Usuario externo que brinde su aprobacion para encuestarle.

Criterios de exclusion:

1. Acompafante de usuarios menores de 18 afios y de aquellos que
presente en algln tipo de discapacidad por la que no puedan expresar
su opinion.

2. Usuarios o familiar que no desee participar en el estudio.

Usuarios con trastornos mentales que no estén acompafiados por sus
familiares.

4. En el caso de que un usuario no otorgue su consentimiento debera
encuestar al inmediato siguiente.

riterios de eliminacion:
1. Rechazar las encuestas incompletas (no han culminado su aplicacién).

Peri d licacién las encuestas:
Para consulta externa y emergencia debido a que existe la variabilidad de las

'y g . |
oportunigades para mujeres y hombres
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expectativas y percepciones del usuario externo y de acuerdo al flujo de
atenciones por dia en los servicios de salud, ocasionado por la mayor demanda
del servicio de algunos dias de la semana en comparacién con otros; se
desarrollé en un periodo de 35 dias habiles en promedio entre ambos servicios.

En el servicio de hospitalizacion se considerd un periodo de 60 dias habiles en
promedio para las encuestas.

Tiempo que toma la aplicacién de una encuesta:

La duracion aproximada de una encuesta basada en la experiencia de la
aplicacion en los servicios de Consultorio Externo, Emergencia y Hospitalizacién
segln categoria, ha mostrado un promedio de 10 a 12 minutos.

Periodicidad de la evaluacion de la satisfaccion del usuario externo:

Su aplicacion esta programada una vez al afio.

Descripcion del instrumento de evaluacion:

El instrumento a utilizar es la encuesta SERVQUAL modificada, para su uso en

los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo (SMA).

Las encuestas para cada servicio: Consulta Externa, Emergencia vy
Hospitalizacion segin categoria incluye en su estructura 22 preguntas de
Expectativas y 22 preguntas de Percepciones, las mismas que han sido
consideradas de manera intercalada en una solo encuesta con la finalidad de
facilitar el entendimiento del usuario encuestado. A su vez las preguntas han

sido distribuidas en cinco criterios o dimensiones de evaluacién de la calidad.

5.2. PROCESAMIENTO DE DATOS:

Para la digitacion de las encuestas se debe tener en cuenta lo siguiente:

Para realizar la digitacion de las encuestas se utilizard la herramienta informatica
(Aplicativo en Excel) de acuerdo al servicio y categoria.

Después de la digitacién, se debe realizar un control de calidad a la base de datos
en la herramienta informdtica (Aplicativo en Excel) de acuerdo al servicio y
categoria.

Los reportes y la base de datos se deben remitir a las instancias correspondientes,
para su respectiva consolidacion.

En los casos que el usuario no responda algunas de las preguntas en el cual se

consigna en la encuesta como No Aplica (NA), debe registrar el nimero 99 en la

oL
i

G. ESFINOZA

herramienta informatica (Aplicativo en Excel).
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Finalmente se deberad obtener los reportes segun la herramienta informatica

(Aplicativo en Excel).
1. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS:

El analisis de los datos podra ser expresado en porcentajes para cada criterio de

evaluacion de la calidad considerando el siguiente orden:

a) Fiabilidad.- Habilidad y cuidado de brindar el servicio ofrecido en forma
tal como se ofrecio y pacto; preguntas del 01 al 05.

b) Capacidad de Respuesta.- Disposicion y buena voluntad de ayudar a los
usuarios y proveerlos de un servicio rapido y oportuno; preguntas del 06 al
09.

c) Seguridad.- Cortesia y habilidad para transmitir credibilidad, confianza y
confidencia en la atencion con inexistencia de peligros, riesgos o dudas;
preguntas del 10 al 13.

d) Empatia.- Disponibilidad para ponerse en el lado del otro, pensar primero
en el paciente y atender segun caracteristicas y situaciones particulares.
Cuidado y atencion individualizada; preguntas del 14 al 18.

e) Aspectos Tangibles.- Apariencia de I[as instalaciones fisicas,
equipamiento, apariencia del personal y materiales de comunicacion;

preguntas del 19 al 22.

Para el andlisis de los resultados debera considerar como usuarios satisfechos a los
valores positivos (+), que seran obtenidos por la diferencia entre las percepciones
(P) y las expectativas (E), y como usuarios insatisfechos a los valores negativos (-)
de la diferencia P — E.

Para la interpretacion de los resultados obtenidos en la herramienta informatica
(Aplicativo en Excel), segun servicio y/o categoria de establecimiento de salud
debera sequir los siguientes pasos:

1) Elaborar y presentar una tabla general que incluye los resultados de P-E para
las 22 preguntas considerado en el valor relativo y absoluto del nivel de
satisfaccion e insatisfaccion para cada pregunta y el global.

2) Determinar el nivel de satisfaccion global como indicador segun servicio y
categoria. El estandar esperado es mayor al 60%, sujeto a variacion segun
medicidn basal.

3) Priorizar las preguntas por colores segtin el porcentaje de insatisfaccion de
mayor a menor considerando los siguientes valores, para la matriz de
mejora:

para mujeres y hombres
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Insatisfaccion (sujeto a variacion segun medicion basal):

> 60%
40 - 60 % |En Proceso (Amarillo)
< 40%

« Las preguntas incluidas del porcentaje de insatisfaccion en el color deben
considerarse como oportunidades de mejoras prioritarias para las
intervenciones de acciones correctivas siendo los rojos de mayor prioridad.

VI.- MUESTRA

6.1. MUESTRA

CONSULTA EXTERNA
AREA Total Porcentaje = Tamafiode | 382  Muestra final
Medicina general 6.572 7,49% 29 29
Medicina interna 4.261 4,85% 18 18
Neumologia 3.319 3,78% 15 15
Psiquiatria 2.449 2,79% 10 10
Neurologia 881 1,00% 3 3
Medicina fisica 5.468 6,23% 24 24
Medicina alternativa 414 0,47% 2 2
Reumatologia 1.930 2,20% 9 9
Endocrinologia 1.626 1,85% 8 8
Gastroenterologia 2.993 3,41% 13 13
Infectologia 648 0,74% 2 2
Dermatologia 1.803 2,05% 7 7
Cardiologia 2.799 3,19% 12 12
Cirugia general arl 4,25% 16 16
Urologia 2.416 2,75% 11 11
Traumatologia 3.349 3,82% 15 i5
Oftaimologia 5.586 6,36% 25 25
Otorrinolaringologia 2.549 2,90% 11 11
Oncologia 493 0,56% 2 2
Anestesiologia 1.656 1,89% Z 7
Gineco-obstetricia 6.060 6,90% 27 27
Colposcopia 401 0,46% 1 1
:;:";jﬁjf; Pediatria 7.074 8,06% 31 31
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Planificacion familiar 3.995 4,55% 18 18
Servicio social 3.351 3,82% 15 15
Psicologia 4,236 4,83% 18 18
Nutricion 996 1,13% E 4
Odontologia 3.912 4,46% 18 18
CRED 583 0,66% 2 2
MAMIS 886 1,01% 4 4
TOTAL DE ATENCIONES 87.771 100,00% 382 382

6.2. MUESTRA DE EMERGENCIA

~ SERVICIOS Total | Porcentaje = Tamafiode n= 382 Muestra

Pediatria 21110 25,55% 97 97
Gineco obstetricia 14450 17,49% 67 67
Cirugia 15618 18,91% 73 73
Urgencias Medicas 19638 23,77% 90 90
Medicina 10245 12,40% 48 48
Observacion 1473 1,78% 7 7
ucI 77 0,09% 0 0

TOTAL 82.611 100,00% 382 382

6.3. MUESTRA DE HOSPITALIZACION

SERVICIOS ~ Meses Total @ Porcentaje Tamaifio n= 321  Muestra
| Abril | Mayo : _ - b on ol sl o)

Servicio de 585 593 1178 60,4% 195 195
Obstetricia
Servicio de Cirugia 143 154 297 15,2% 49 49
Servicio de Medicina 54 61 115 5,9% 19 19
Servicio de 64 b5 119 6,1% 19 19
Ginecologia
Servicio de Pediatria 75 80 155 8,0% 26 26
Servicio de 34 51 85 4,4% 13 13
Neonatologia

TOTAL 955 994 | 1.949,00 100,0% 321 321

G. ESPINQZA
SRR Tt T e
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VIIL.- RESULTADOS

7.1 CONSULTA EXTERNA

POR VARIABLE DE CONTROL
Tipo de Paciente Sexo
ZS%Q
72% 7%
= Masculino i Femenino
B Usuario [ Acompafiante
Usuario: 72% - Acompafiante: 28% Masculino: 26% - Femenino: 74%
Nivel de Estudio
Superior Universitario Bl 6%
Superior Tecnico [ 12%
Secundaria G 5%
Primaria iR 23%
Analfabeto | 1%
0 20 40 60 80 100

Secundaria: 59% - Primaria: 23% - Sup. Técnico: 12% - Sup. Universitario 6% - Analfabeto: 1%

Tipo de seguro por el cual se atiende Tipo de paciente

g 85,8 12%

A

10,9 88%

0,2 21

= Nuevo m Continuador
SIS SOAT Ninguno Otro

SIS: 85.8% - Ninguno: 3.1% - Otro: 10.9% - SOAT: 0.2% Continuador: 88% - Nuevo:
12%

7.1.1. Analisis por Dimensiones.

1. Dimensién de Fiabilidad se puede observar que la pregunta que mas
insatisfaccion muestra es la P1 la cual refiere "Que el personal de

ortunidades para mujeres

v hombres”
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informes, le brinde y expliqgue de manera clara y adecuada los
pasos o tramites para la atencién de consulta externa”, con un
69,61 % de insatisfaccion.

Nivel de Satisfacion de los Usuarios Externos en Consultorios Externos
Dimension: Fiabilidad
100

80

69.61 66.06

61.28

40 30.

20

P1 P2 P3 P4 Ps Total
Fiabilidad

= Satisfecho (+) u Insatisfecho(-)
| Fuente:DCS-DGSP/MINSA

dd.mm.aa

Preguntas
P1.Que el personal de informes, le brinde y explique de manera clara y adecuada
- sobre los pasos o tramites para la atencion en consulta externa.
P2. Que la consulta con el médico se realiza en el horario programado.
'P3. Que la atencion se realice respetando la programacion y el orden de llegada

P4. Que su historia clinica se encuentre disponible en el consultorio para su atencion.

- P5.Que las citas se encuentren disponibles y se obtengan con facilidad

Informe de Tstudio SERVQUAL 2017 12
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2.- Dimension de Capacidad de Respuestas se puede observar que la pregunta
que mas insatisfaccion muestra es la P6 la cual refiere “Que la atencién en
caja o en el médulo de admisién del seguro integral de salud (SIS) sea
rapida”, con un 67,19% de insatisfaccion.

Nivel de Satisfaccion de los Usuarios Externos en Consultorios Externos
Dimension: Capacidad de Respuesta

100

80
67.19

I > 53.49 5737

P8 Total Capacidad
de Respuesta

60

%

40

20

Fuente:DCS-DGSP/MINSA

el o m Satisfecho (+) ® Insatisfecho(-)

Preguntas

' P6.Que la atencion en caja o en el méduio de admisién del seguro integral de
salud (SIS) sea rapida

'P7. Que la atencién para tomarse andlisis de laboratorio sea rapida.

" P8.Que la atencion para tomarse exdmenes radiologicos (radiografias, ecografias, otros) sea

 rapida.

| P9. Que la atencion en farmacia sea rapida.

G. ESPINOZA

vy 1 | I, — ey 1
“Afic del Dialogo y la Recont iliacion Naciona

dad de oportunidades para mujeres y hon
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3.- Dimension de Seguridad se puede observar que la pregunta que mas insatisfaccion
muestra es la P12 la cual refiere "Que el médico le brinde el tiempo necesario para
contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de salud.” con un 55,18% de

insatisfaccion.
Nivel de Satisfaccién de los Usuarios Externos en Consultorios Externos
Dimensidn: Seguridad
100
80
60 54.9 55.18
" 5,08 49,4 20 448
40 . —
20 -
0
P11 P12 P13 Total Seguridad
Fuente:DCS-DGSP/MINSA = Satisfecho (+) ® Insatisfecho(-)
dd.mm.aa
Preguntas

- P10. Que durante su atencion en consultorio se respete su privacidad.

P11.Que el médico le realice un examen fisico completo y minucioso por el problema de
salud que motiva su atencion.

P12.Que el médico le brinde el tiempo necesario para contestar sus dudas o
' preguntas sobre su problema de salud.

P13.Que el médico que atendera su problema de salud, le inspire confianza.

14
Informe de Estudio SERTQUAL 2017



0. B Direccion de Redes Integradas T i Aoy leTeandl
@ PERU. Ministerio de Salud de Salud Lima Centro ‘ ‘
*Tu stlud es nuestra priocidod”

4.- Dimension Empatia se puede observar que la pregunta que mas insatisfaccion
muestra es la P14 la cual refiere “"Que el personal de consulta externa le
trate con amabilidad, respeto y paciencia” con un 57.77% de insatisfaccion.

Nivel de Satisfaccién de los Usuarios Externos en Consultorios Externos
Dimension: Empatia

100

80

60 57.77 — 55.06 54,52 55.05 54,79

° 42.2 48.4 g 44, 4s. 44.9 45.
40 i
20 : :
o [ ;
P14 P15 P16 P17 P18 Total
Empatia
Fuente:DCS-DGSP/MINSA w Satisfecho (+) ¥ Insatisfecho(-}

dd.mm.aa

Preguntas
' P14. Que el personal de consulta externa le trate con amabilidad, respetoy
paciencia.
' P15.Que el médico que le atendera, muestre interés en solucionar su problema de
salud.

'P16.Que usted comprenda la explicacién que el médico le brindara sobre el
- problema de salud o resultado de la atencién.

P17.Que usted comprenda la explicacion que el médico le brindara sobre el
tratamiento que recibird: tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos.

' P18.Que usted comprenda la explicacién que el médico le brindara sobre los
procedimientos o analisis que le realizaran.

Informe de Estudio SERVQUAL 2017
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5.- Dimensién Aspectos Tangibles se puede observar que la pregunta que mas
insatisfaccion muestra es la P20 la cual refiere "Que la consulta externa
cuente con personal para informar y orientar a los pacientes y
acompaiiantes.”, con un 62.86% de insatisfaccion.

Nivel de Satisfaccion de los Usuarios Externos en Consultorios Externos
Dimensidon: Aspectos Tangibles

100

80

56.48 58.13

52.59 —=
47.4 I
41.9

P19 P20 P21 P22 Total Tangibles

60

43.5
40

20

| Fuente:DCS-DGSP/MINSA w satisfecho (+) W insatisfecho-)
dd.mm.aa

Preguntas

' P19.Que los carteles, letreros y flechas de la consulta externa sean adecuados para
 orientar a los pacientes.

' P20.Que la consulta externa cuente con personal para informar y orientar a los
| pacientes y acompaiantes.

" P21.Que los consultorios cuenten con los equipos disponibles y materiales necesarios para
- su atencién.

' P22.Queel consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y sean comodos.

Informe de Estudio SERVQUAL 2017
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» Segun los resultados obtenidos en las cinco dimensiones en consulta externa se
puede observar en el siguiente grafico que la Dimension Fiabilidad que esta
relacionado con la habilidad y cuidado de brindar el servicio ofrecido en
forma tal como se ofrecié y pacté presento mayor porcentaje de
Insatisfaccion (61.28%);mientras que la Dimensién Seguridad que esta
relacionado con la cortesia y habilidad para transmitir credibilidad, confianza y
confidencia en la atencién con inexistencia de peligros, riesgos o dudas obtuvo el
menor porcentaje de Insatisfaccion (50.55%).

GLOBAL DE DIMENSIONES DE CONSULTA EXTERNA

61.28 58.13

57.37 56,6

41. 43,4
40

20

FIABILIDAD CAPACIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA ASPECTOS TOTAL
RESPUESTA TANGIBLES DIMENSIONES

Fuente:DCS-DGSP/MINSA m Satisfecho (+) = Insatifecho (- )
dd.mm.aa

Realizando la comparacién de los resultados del afio 2017 con el afio 2016 en relacion
al Global de Dimensiones en Consulta Externa se puede observar que hay una
disminucion en la insatisfaccion de un 16.4%aprox.

SERVQUAL 2016 2017
SATISFACCION 27% 43.4%
INSATISFACCION 73% 56.6%

i. ESPINOZA

‘_.

Decenio de la igualdad de oportunidades para mujeresy homb

bres
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Diagrama de Pareto

I ) ) —
| mmmmCausas —e— Frecuencias acumuladas %

22%

Frecuencia
Frecuencia Acumulada

Asp. Cap. Fiablidad Empatia Seguridad
Tangibles Respuesta

Causas

De acuerdo al Diagrama de Pareto se evidencia que la dimension de Fiabilidad, requiere ser
priorizado para la implementacion de acciones de mejora.

18
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7.2 EMERGENCIA
POR VARIABLE DE CONTROL
7 Tipo de I;acienteiwﬁr : _ Seix;i—— I
.35% ; 5 33%
e 57;‘\--. =

B Usuario [J]Acompafiante

Uéuério: 35% - Aco-mpaﬁanté?éS%

w Nivel de Estudio

Superior Universitario

1 Superior Tecnico
Secundaria
Primaria

’ Analfabeto

= Masculino [ Femenino

Masculmo 33% - Femenino: 67%

40 60 100

ecundaria: 57% - Primaria: 19% - Sup. Técnico: 19% - Sup. Universitario 3% - Analfabeto: 2%

Tipo de seguro por el cual se atiende

856

i
Otro

21 34

SIS SOAT Ninguno

SIS: 85.6% - Ninguno: 3.4% — Otro: 8.9% - SOAT: 2.1%

Tipo de paciente

58%

o Nuevo @ Continuador

Continuador: 58% - Nuevo: 42%
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7.2.2 Analisis por Dimensiones.

1. Dimension de Fiabilidad se puede observar que la pregunta que mas insatisfaccion
muestra es la P1 la cual refiere “Que los pacientes sean atendidos
inmediatamente a su llegada a emergencia, sin importar su condicion
socioeconémica”, con un 63,35% de insatisfaccion.

Nivel de Satisfacién de los Usuarios Externos en Emergencia
Dimensién: Fiabilidad

100
80
63.35
59.42 59.15 57.98
60 54.97 53.02 - y
47.0
® o A 406 40.8 42.0
40 ; = .
20 . "
0 - = =
P1 P2 P3 P4 PS5 Total
Fiabilidad
u Satisfecho (+) ® Insatisfecho(-)

Fuente:DCS-DGSP/MINSA
dd.mm.aa

Preguntas

' P1.Que los pacientes sean atendidos inmediatamente a su llegada a emergencia, sin
~ importar su condicién socioeconémica.

' P2.Que la atencién en emergencia se realice considerando la gravedad de la salud del paciente.
P3.Que su atencién en emergencia este a cargo del médico.
P4.Que el médico mantenga suficiente comunicacién con usted o sus familiares para explicarles
el seguimiento de su problema de salud.

P5.Que la farmacia de emergencia cuente con los medicamentos que recetara el médico.

20
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2. Dimension de Capacidad de Respuestas se puede observar que la pregunta que
mas insatisfaccion muestra es la P7 la cual refiere “Que la atencion para
tomarse los analisis de laboratorio sea rapida”, con un 61,96% de

insatisfaccion.

Nivel de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en Emergencia
Dimensién: Capacidad de Respuesta

100

80

61.96

h8.na 54.74 56.06

%

40

20

Total Capacidad
de Respuesta

P6 P7

Fuente:DCS-DGSP/MINSA

A » Satisfecho (+) ® Insatisfecho(-)

Preguntas

P6. Que la atencion en caja o en el médulo de admision sea rapida.

P7. Que la atencién para tomarse los analisis de laboratorio sea rapida
P8.Que la atencién para tomarse los examenes radioldgicos (radiografias, ecografias, otros) sea
rapida.

P9. Que la atencién en la farmacia de emergencia sea rapida.

3. Dimension Seguridad se puede observar que la pregunta que mds insatisfaccion
muestra es la P12 la cual refiere “"Que el médico realice un examén fisico

21
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completo y minucioso por el problema de salud por el cual es atendido”

con un 65.71% de insatisfaccion.

Nivel de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en Emergencia
Dimension: Seguridad

100
80
65.71
58.79
60 - 58.01 53.81 57.63
® 42.0 - 42.4
40 343
20
0
P10 P11 P12 P13 Total Seguridad
Fuente:DCS-DGSP/MINSA ® Satisfecho (+) W Insatisfecho(-)
dd.mm.aa
Preguntas

P10 Que el médico le brinde el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre
' su problema de sailud.

P11 Que durante su atencion en emergencia se respete su privacidad.

P12 Que el médico realice un examen fisico completo y minucioso por el problema
de salud por el cual sera atendido.

- P13 Que el problema de salud por el cual sera atendido se resuelva o0 mejore.

4. Dimension Empatia se puede observar que la pregunta que mds insatisfaccion
muestra es la P17 la cual refiere "Que usted comprenda la explicacion que el
médico le brindara sobre el problema de salud o resultado de la atencién”
con un 59.68% de insatisfaccion.
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Nivel de la Satisfaccidn de los Usuarios Externos en Emergencia
Dimensidn: Empatia

100
80
59.68 59.20
60 53.66 56.54 o cldads
= - a5 41.6 40.3 40. 425
40
20 -
O 1
P14 P15 P16 P17 P18 Total Empatia
Fuente:DCS-DGSP/MINSA m Satisfecho (+) u Insatisfecho(-)
dd.mm.aa

Preguntas
P14 Que el personal de emergencia lo trate con amabilidad, respeto y paciencia.

P15 Que el personal de emergencia le muestre interés para solucionar cualquier dificultad que
se presente durante su atencion.

P16 Que usted comprenda la explicacion que el médico le brindara sobre el problema de salud
o resultado de la atencidn.

procedimientos o andlisis que se realizaran.

P18Que usted comprenda la explicacién que el médico le brindara sobre el tratamiento que
recibird: tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos.

5.- Dimension Aspectos Tangibles se puede observar que la pregunta que mas
insatisfaccion muestra es la P21 la cual refiere "Que la emergencia cuente con
equipos disponibles y materiales necesarios para su atencion”, con un 61.38%
de insatisfaccion.

3. ESPINOZA
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Nivel de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en Emergencia
Dimension: Aspectos Tangibles

100

80
61.38

57.09

52.36

58.38
47.
P20 RZ1

60 =
P22 Total Tangibles

Y

40

20

F19

Fuente:DCS-DGSP/MINSA w Satisfecho {+) ® Insatisfecho(-)
dd.aa.mm

Preguntas

P19 Que los carteles, letreros y flechas del servicio de emergencia sean adecuados para
orientar a los pacientes.

P20Que la emergencia cuente con personal para informar y orientar a los pacientes.

' P21Que la emergencia cuente con equipos disponibles y materiales necesarios para
su atencion.

P22 Que los ambientes del servicio de emergencia sean limpios y comodos.

» Segin el analisis de las cinco dimensiones el grafico muestra la Dimension
Seguridad que esta relacionada con Cortesia y habilidad para transmitir
credibilidad, confianza y confidencia en la atencion con inexistencia de
peligros, riesgos o dudas, presento mayor porcentaje de Insatisfaccion
(58.79%), mientras que la Dimension Capacidad de Respuesta que es la
disposicion y buena voluntad de ayudar a los usuarios y proveerlos de un servicio
rapido y oportuno obtuvo el menor porcentaje de Insatisfaccion (56.06%).

24
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GLOBAL DE DIMENSIONES EN EMERGENCIA

Evaluacién de la Satisfaccién de los Usuarios Externos

80
- 57.98 56.06 sa.78 57.5 5700 575
® 42.5 42.9 42.5

40

20

0 A
. FIABILIDAD  CAPACIDADDE  SEGURIDAD EMPATIA ASPECTOS TOTAL

RESPUESTA TANGIBLES DIMENSIONES

| Fuente:DCS-DGSP/MINSA = Satisfecho (+) ® Insatifecho ( - )
' dd.mm.aa

Realizando la comparacion de los resultados del afio 2017 con el afio 2016 en relacién
al Global de Dimensiones en Consulta Emergencia se puede observar que hay una
disminucién en la insatisfaccion de un 27.2% aprox.

SERVQUAL 2016 2017
SATISFACCION 15.3% 42.5%
INSATISFACCION 84.7% 57.5%

“Anio del Dialogo y la Reconciliacion Nacional”

a lgualdad de oportunidades para mujeresy hombres”
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Diagrama de Pareto

i ) s R
| mmmmm Causas —e— Frecuencias acumuladas i

Frecuencia
Frecuencia Acumulada

Asp. Empatia Cap. Fiabilidad  Seguridad
Tangibles Respuesta

Causas

De acuerdo al Diagrama de Pareto se evidencia que la dimension de Seguridad, requiere ser
atendido al presentar un margen un poco mayor para la implementacion de acciones de
mejora en Emergencia.
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7.3  HOSPITALIZACION

POR VARIABLE DE CONTROL
Tipo de Paciente Sexo

o = 14%

50 1 -

3 :; |

{ \ J
| 40 4r < 4
' 20 9,9 86%
o GE - W = Masculino = Femenino

W Usuario @ Acompafiante ll:IPadre OMadre @ Otro

Usuario: 85.7% - Madre: 9.9%-Padre: 1.9%- Otro: 1.9%- Acomp.: 0.6% Masculino: 14% - Femenino: 86%

r
i Grado de Instruccion
1
| ' ! !
No sabe 0 i ! | i
| | |
Superior 10,3 i I i
1 | l
Seconcars “ 807
| e | |
:‘ Ninguno I 0.3 l | i i i«‘
| : i i ;
| Q 10 20 30 40 50 60 70 80 80
Secundaria: 80.7% - Superior: 10.3% - Primaria: 8.7% - Ninguno: 0.3%
—— . —
Seguro por el cual se atendio
|
_— 95,32

1,25 1,25 = 2

| @sis ®SOAT @Ningmo @Oto | ,

S1S: 85.32% - Otro: 2.18% - SIS: 1.25% - Ninguno: 1.25%
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7.3.1. Analisis por Dimensiones.

1. Dimensién de Fiabilidad se puede observar que la pregunta que mas insatisfaccion
muestra es la P4 la cual refiere “Que usted comprenda la explicacion que los
médicos le brindaran sobre los resultados de los analisis de laboratorio”, con
un 64.87% de insatisfaccion.

Nivel de la Satisfacién de los Usuarios Externos en Hospitalizacion
Dimension: Fiabilidad

100
80 69.21
66.36 % x
65.73 60.75 64.87 65.37
60 -
40 34.3 35.1 34.6
20
0
P1 P2 P3 P4 P5 Total
Fiabilidad
® Satisfecho (+) | Insatisfecho(-)

Fuente:DCS-DGSP/MINSA
dd.mm.aa

Preguntas

" P1.Que todos los dias reciba una visita médica.

' P2.Que usted comprenda la explicacién que los médicos le brindaran sobre la evolucién de su:
problema de salud por el cual permanecera hospitalizado.

P3.Que usted comprenda la explicacion que los médicos le brindaran sobre los medicamentos que
recibird durante su hospitalizacion beneficios y efectos adversos.

P4.Que usted comprenda la explicacion que los médicos le brindaran sobre los

- resultados de los analisis de laboratorio.

P5.Que al alta, usted comprenda la explicacion que los médicos le brindaran sobre los
medicamentos y cuidados para su salud en casa.

28
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2. Dimensién de Capacidad de Respuestas se puede observar que la pregunta que mas
insatisfaccion muestra es la P9 la cual refiere “Que los tramites para el alta sean
rapidos”, con un 81,56% de insatisfaccion.

Nivel de Satisfaccion de los Usuarios Externos en Hospitalizacion
Dimension: Capacidad de Respuesta

100
81.56
80 “68.44 70.90 72.04
61.84
60 : —
® 38.2
40 31.6 391 ' - Wk
18.4
20
0
P6 P7 P8 P9 Total Capacidad
‘ de Respuesta
Fuente: DCS-DGSP/MINSA w Satisfecho (+) m Insatisfecho(-)
dd.mm.aa
Preguntas

P6.Que los tramites para su hospitalizacion sean répidos.
P7.Que los andlisis de laboratorio solicitados por los médicos se realicen rapidos.
~ P8.Que los examenes radiolégicos (rayos X, ecografias, tomografias, otros) se realicen rapidos.

' P9.Que los tramites para el alta sean rapidos.

29
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3. Dimensién Seguridad se puede observar que la pregunta que mas insatisfaccion
muestra es la P13 la cual refiere “"Que durante su hospitalizacion se respete su
privacidad” con un 59.81% de insatisfaccion.

Nivel de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en Hospitalizacion
Dimensién: Seguridad

100
80
59.81 59.81
60 56.07 o0 54.13
# 439 0.81 40.2 40.2
40 :
20 :
0
P10 P11 P12 P13 Total Seguridad
Fuente:DCS-DGSP/MINSA w Satisfecho (+) B Insatisfecho(-)
dd.mm.aa
Preguntas

'P10.Que los médicos muestren interés para mejorar o solucionar su problema de salud.

~ P11.Que los alimentos le entreguen a temperatura adecuada y de manera higiénica.

'P12.Que se mejore o resuelva el problema de salud por el cual se hospitaliza.

'P13.Que durante su hospitalizacion se respete su privacidad.

30
Informe de Estudio SERVQUAL 2017



\ : Direccion de Redes Integradas
PERU Ministerio de Salud SRR T I PYETI

“Tu salud es nuestra prioridad”

4. Dimensién Empatia se puede observar que la pregunta que mas insatisfaccion muestra
es la P17 la cual refiere "Que el trato del personal encargado de los tramites de
admision o alta sea amable, respetuoso y con paciencia” con un 72.76% de

insatisfaccion.

Nivel de la Satisfaccién de los Usuarios Externos en Hospitalizacion
Dimensién: Empatia

100

80 72.76

67.91
64.17
61.7 58.73
b 489 51.09
kS 41.3

e 8.29 35.8
40 : ! L :

- 27.2
20 B

P16 P17

P14 P15 P18 Total Empatia

Fuente:DCS-DGSP/MINSA u Satisfecho (+) ® Insatisfecho(-)
dd.mm.aa

Preguntas
P14.Que el trato del personal de obstetricia y enfermeria sea amable, respetuoso y con paciencia. |
P15.Que el trato de los médicos sea amable, respetuoso y con paciencia.
' P16.Que el trato del personal de nutricion sea amable, respetuoso y con paciencia.
P17.Que el trato del personal encargado de los tramites de admision o alta sea amable, |
respetuoso y con paciencia. |

'P18.Que el personal de enfermeria muestre interés en solucionar cualquier problema durante su
hospitalizacion.
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5. Dimensién Aspectos Tangibles se puede observar que la pregunta que mas
insatisfaccién muestra es la P20 la cual refiere "Que los servicios higiénicos para
los pacientes se encuentren limpios”, con un 70.00% de insatisfaccion.

Nivel de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en Hospitalizacion
Dimension: Aspectos Tangibles

100

80
63.78

70.00 :
62.38 59.81
37.6 40.2 36.2
30.0 a '
P20 P21 p22

Total Tangibles

62.93
60 -
* 37.1
40 :
20
0
P19

Fuente:DCS-DGSP/MINSA m Satisfecho (+) H [nsatisfecho(-)

dd.mm.aa

o

Preguntas
" P19.Que los ambientes del servicio sean cémodos y limpios.
' P20.Que los servicios higiénicos para los pacientes se encuentren limpios.
P21.Que los equipos se encuentren disponibles y se cuente con materiales necesarios para su
atencion. |

' P22.Que la ropa de cama, colchén y frazadas sean adecuados.
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> Segin el analisis realizados de las cinco dimensiones se observa en el grafico la
Dimensién Aspectos Tangibles que esta relacionada a la apariencia de
las instalaciones fisicas, equipamiento, apariencia del personal y
materiales de comunicacién presento mayor porcentaje de
Insatisfaccion (71.00%), mientras que la Dimension Seguridad que es la
cortesia y habilidad para transmitir credibilidad, confianza y confidencia en la
atencién con inexistencia de peligros obtuvo el menor porcentaje de
Insatisfaccion (52.9%).

GLOBAL DE DIMENSIONES EN HOSPITALIZACION

‘Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos

- 72.04
63.78 62,5
54.13 e : !
45.9
41.3 36.2 37. -
28.

100

80
65.37

60
®
40 34.6]
20 +—
0 .
FIABILIDAD  CAPACIDAD DE  SEGURIDAD EMPATIA ASPECTOS TOTAL
RESPUESTA TANGIBLES  DIMENSIONES
| Fuente:DCS-DGSP/MINSA w Satisfecho (+) ® Insatifecho ( - )

dd.mm.aa

En comparacién del 2017 con el 2016 en relacion al Global de Dimensiones en
Hospitalizacién se puede observar que hay una disminucion en la insatisfaccion de un
1.7% aprox.

SERVQUAL 2016 2017
SATISFACCION 35.8% 37.5%
INSATISFACCION 64.2% 62.5%

SR B
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Diagrama de Pareto

| mmmmmCausas —e— Frecuencias acumuladas |

Frecuencia
Frecuencia Acumulada

Cap. Empatia Asp. Seguridad Fiabilidad
Respuesta Tangibles

Causas

De acuerdo al Diagrama de Pareto se evidencia que las dimensiones de Capacidad de
Respuesta y Fiabilidad, requiere ser atendido para la implementacion de acciones de
mejora en Hospitalizacion.
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7.4. Cuadro Consolidado.

a) Porcentaje de Usuarios Insatisfechos por Servicio y Segun
Dimensiones

DIMENSIONES  CONSULTORIOS HOSPITALIZACION = EMERGENCIA
EXTERNOS

Fiabilidad : 61.28 65.37 - hiee
Capacidad De Respuesta 57.37 72.04 I 56,06
Seguridad : ' 5055 S ST e re T
Empatia s ‘ 548 ‘ 58.7 o 57.5
Aspectos Tangibles e 58.13 6378 57.09

~ TOTAL | 56.6% b SR 57.5%

Fuente: Unidad de Gestion de Calidad - HSIL

El cuadro muestra que el servicio de Hospitalizacién tiene el mayor porcentaje de insatisfaccion
en las cinco dimensiones.

b) Resultado Global por Servicios

SERVICIOS @ SATISFECHOS INSATISFECHOS

e : - : >60% por mejorar
- Consultorios | 434 | 56.6 :

Externos =~ | —an e : 40-60%  en proceso
: Emergencié £1 a7s 57.5 Fuente: Unidad de Gestion de Calidad -
TOTAL 41.13% 58.87%

En el presente cuadro nos muestra estadisticamente un nivel de satisfaccion en proceso entre
los tres servicios estudiados, siendo el servicio de Hospitalizacion el que presenta el nivel mas
bajo de satisfaccién con el 37.5%.
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7.5. Cuadro Comparativo de Insatisfaccion por Dimensiones 2017 - 2016

Servicio de Consulta Externa:

DIMENSIONES CONSULTORIO EXTERNO 2016 | CONSULTORIO EXTERNO 2017
_ Fiabilidad B 73.16% 61.28%
Capacidad de Respuesta 78.18% 57.37%

Fuente: Unidad de Gestion de Calidad - HSJL

De acuerdo al cuadro se puede observar que la dimensiéon de Fiabilidad es la que mayor
insatisfaccion (61.28%) presento en el periodo 2017 en comparacion al periodo 2016 donde
la dimension de Capacidad de Respuesta mostro la mayor insatisfaccion (78.18%) siendo
desplazada en el periodo 2017 con un nivel de satisfaccion de 57.37% en Consultorio Externo.

Servicio de Emergencia.

DIMENSION EMERGENCIA 2016 EMERGENCIA 2017
Seguridad 85.32% 58.79%
Fiabilidad 84.66% 57.98%

Fuente: Unidad de Gestion de Calidad - HSJL

De acuerdo al cuadro se puede observar que la dimension de Seguridad es la que mayor
insatisfaccion presento (58.79%) en el periodo 2017 en comparacion al periodo 2016 donde
la misma dimensidn mostro la mayor insatisfaccion (85.32%) siendo en segundo plano en el
periodo 2017 la dimensidon de Fiabilidad con un nivel de insatisfaccion de 84.66% en

Emergencia.

Servicio de Hospitalizacion.

DIMENSION HOSPITALIZACION 2016 HOSPITALIZACION 2017
Capacidad de Respuesta 69.32% 72.04%
Aspectos Tangibles 71.00% 63.78%

Fuente: Unidad de Gestion de Calidad - HSJL

De acuerdo al cuadro se puede observar que la dimensién de Capacidad de Respuesta es la
que mayor insatisfaccién presentd (72.04%) en el periodo 2017 en comparacion al periodo
2016 donde la dimensién de Aspectos Tangibles mostré la mayor insatisfaccion (71.00%)

3,78% en Hospitalizacion.
\ "\\

.. siendo desplazada a segundo plano en el periodo 2017 con un nivel de insatisfaccion de
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De acuerdo a los cuadros presentados se puede resaltar que la Dimension de Fiabilidad tiene

un alto nivel de insatisfaccion en el periodo 2017.

Cuadro de insatisfaccion de la dimensién de Fiabilidad.

CONSULTORIO
TOTAL
INSATISFACCION EXTERNO EMERGENCIA | HOSPITALIZACION TA
2017 61.28% 57.98% 65.37% 61.54%
2016 73.16% 84.66% 67.94% 75.25%

Fuente: Unidad de Gestion de Calidad — HSJL

De acuerdo al grafico se puede resaltar que la insatisfaccion en el periodo 2017 a tenido una
disminucién en todas las areas de preferencia en Emergencia con un de 57.98% aprox.
generando una disminucion en la insatisfaccion a nivel Global de 26.68% en comparacion

al periodo al 2016; pero esta en el nivel por mejorar.

7.6.- Cuadro de Tendencia de Satisfaccion e Insatisfaccion de Cinco Afios.

55.00%
50.00%
45.00%
40.00%
35.00%

30.00%

Porcentaje

25.00%

20.00%

15.00% |

10.00%

awigm SATISFACCION

TENDENCIA DE SATISFACCION

2013 2014
33.20% 38.20%

48.50%

2015
48.50%

26.03%

41.13% |

2017
41.13%
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TENDENCIA DE INSATISFACCION

80.00% 73.97%
75.00%
70.00%

65.00%

60.00% . 58.87%

Porcentaje

55.00%

50.00%

51.50%

45.00%

40.00% : : L SESIERTEE
2013 2014 2015 2016 2017

=== | NSATISFACCION 66.80% 61.80% 51.50% 73.97% 58.87%

1. Segin el resultado global del estudio del SERVQUAL se obtuvo el 58.87% de
insatisfaccion, encontrando una brecha entre lo esperado que es el 40%.

2. Los Servicios en el cual se realizé el estudio presentan niveles de insatisfaccion en
proceso siendo Emergencia con (57.5%) seguido de Consulta Externa (56.6%) y por
Gltimo Hospitalizacién (62.5%).

3. En el servicio de Consulta Externa, la dimensién de Fiabilidad es la que presenta
mayor insatisfaccion; el cual esta relacionada a la habilidad y cuidado de brindar el
servicio ofrecido en forma tal como se ofrecié y pacto en la atencion.

4. En el servicio de Emergencia la dimension de Seguridad es la que presenta mayor
insatisfaccion, esta relacionado con respecto a la cortesia y habilidad para transmitir
credibilidad, confianza y confidencia en la atencion con inexistencia de peligros, riesgos
o dudas.
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5. En el servicio de Hospitalizacion la dimension Capacidad de Respuesta es la que
presenta mayor insatisfaccion relacionada a la disposicion y buena voluntad de ayudar
a los usuarios y proveerlos de un servicio rapido y oportuno para su atencion.

6. Realizando la comparacién del periodo 2016 (73.97%) con el periodo 2017
(58.87%) en forma global la insatisfaccion se disminuyé en 15.10% que
consecuentemente nos coloca en un resultado global En Proceso.

IX.- RECOMENDACIONES

1. La Jefa de la Unidad de Gestién de la Calidad socializard al equipo de gestion los
resultados obtenidos por cada servicio, y orientar la elaboraciéon de un proyecto de

mejora continua en un plazo de 15 dias.

2. La Jefa de la Unidad de Gestion de Calidad remitira los resultados del estudio, segun el
servicio que le corresponde, para que los jefes socialicen con sus colaboradores en un

plazo de 30 dias.

3. La Jefa de la Unidad de Gestion de la Calidad a través de la Responsable del Equipo de
Mejora continua y Satisfaccion del Usuario, brindara asistencia técnica para la

implementacion de las acciones de mejora.

4. Las Jefaturas asistenciales y administrativas deberan implementar acciones de mejora
continua en sus servicios segin los resultados obtenidos en las dimensiones,
priorizando los altos puntajes de insatisfaccion del usuario externo e informar a la
Unidad de Gestion de la Calidad mensualmente.

5. Las Jefaturas de Planeamiento Estratégico, Administracién, Logistica, Recursos
Humanos y Seguro Integral de Salud, participaran de manera activa en la
implementacion de las Acciones de Mejora Continua a fin de contribuir a elevar el nivel

de satisfaccion del usuario.
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