Evaluacion de la satisfaccion del
usuario como indicador de Calidad
en Unidades Operativas del MSP

iiiriitttt  Introduccion
De acuerdo a datos proporcionados por la
OMS, el 60% de las muertes en los paises de
ingresos bajos y medianos ocurre por
situaciones relacionadas a la atencién de
calidad deficiente. En los paises de ingresos
altos, 1 de cada 10 pacientes sufre danos al
recibir atencion hospitalaria (OMS, 2020).

Objetivo

Contribuir a la mejora de la calidad de la
atencion evaluando la satisfaccidon de los

Metodologia

Es un estudio cuantitativo,
descriptivo y transversal. Se aplicé

usuarios de unidades operativas del
Ministerio de Salud Publica, para plantear
estrategias orientadas al mejoramiento de
la calidad de la atencidn.

una encuesta a 1737 usuarios de los
servicios. El instrumento usado fue la
escala SERQVAL

ESCALA SERQVAL
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Media de la satisfaccion por dimension

Vilido 1737 1737 1737 1737 1737

Media 2,66 2,56 2,78 2,89 2,83

Desviacion estandar 0,711 0,761 0,692 0,483 0,794
I

Aspectos que reflejan la mayor insatisfaccion en las Instituciones de Salud

ITEM Frecuencia % Media
Que el personal informe, oriente y explique de forma
clara y adecuada sobre los pasos o /y tramites para 788 45,3 2,39
recibir la atencion.
Que las citas se en disponibles y se obteng:
con facilidad. £ 42 258
Que la atencién en el modulo de admisién sea rapida. 778 44,7 2,47
Que la atenci6n en farmacia sea rapida. 763 43,9 2,47
Que el examen médico sea completo y minucioso. 837 48,1 250

Que el médico que le atienda le inspire confianza.

Que se encuentre con personal para informar y orientar
a los pacientes y acompafiantes.

Que el consultorio cuente con equlpos dlspombles y
materiales ios para la 0 e 2 2
Que el consultorio y la sala de espera sean limpios, 759 436 2,77

comodos y acogedores.
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