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VETODOS PARA MEDIR
SATISEACCION USUARIA ﬁ“a—-
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UIFE J _ —DE LAS ENCUESTAS DE SATISEACCION USUARIA

== Cono CE r aspectos de |a atencion que el usuario vincula con la
ozl ad ‘de atencion.

== *..-r: P 4Hr1zar para educar a los pacientes.

ﬁ’—'_" o Reconocer a agquellos funcionarios que el usuario identifica como
~— sobresaliente.

. Ajustar los servicios que se otorgan a las caracteristicas del usuario;
- a sus necesidades y expectativas.

Medir la reaccion de los usuarios ante los cambios.
Medir, si la imagen publica del servicio es congruente con su
filosofia y mision.

® Representan un primer paso para conocer necesidades, expectativas
y en base a ello mejorar la calidad de atencion.
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Total cla

—— pC|on gue tienen los padres de los recién nacidos
— 'at'e dIdOS en la Unidad de Neonatologia.

- 2. Realizar un diagnostico de las falencias en la atencion ,a
traves de una encuesta aplicada a los padres, con el fin de
establecer las mejoras necesarias .
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TABLADERESULTADOS “ENCUESTA DE
ISATISFACCION AL USUARIO?

PREGUNTA SI NO S/CONTESTAR

N° %

¢ldentifica al personal por su nombre?

Si Ud. viene desde Urgencia. ¢ Quién recibio a su bebe
fue la matrona?

¢ Fue recibida por un paramédico?

Se le entrego un triptico informativo sobre el
funcionamiento de la unidad.

Cuando ingreso su hijo al servicio, la informacion sobre
su enfermedad:

— 5.a ¢Fue clara? 31 94% 2 6%
=
——
= .,
| 5.b ¢Laentendi6? 26 79% 4 12% 3 9%
6 Le dieron informaciéon clara sobre los horarios de 33 100%
visitas.
7 Tiene el teléfono de la Unidad. 6 18% 25 76% 2 6%
8 La informacion que dio el médico en las visitas:
8.a ¢Fue suficiente? 31 94% 2 6%

8.b ¢Laentendi6? 29 88% 2 6% 2 6%




Cree Ud. que es adecuado implementar una pequefa
escuela para padres para ensefiar y contestar
dudas acerca de la atencion del bebé en casa.

Respecto de sus dudas, fueron contestadas
oportunamente y de buena forma.

Cree que el horario de visita es suficiente dado la
complejidad de las pacientes.

Fue bien tratado en la unidad

El personal esta preparado en lo que hace.

Conforme con la atencién prestada.

Esperaba mas de la atencion otorgada.

Le molesta traer una toalla nova diaria

La atencion es igual para todos.

Tiene algin conocimiento sobre el Plan AUGE.

El aseo de la Unidad lo considera satisfactorio

¢Sabfa usted que existe un libro de sugerencias y
reclamos?

La informacién al ingreso fue dada por:

Matrona
10 - 30%

Paramédico
4 -  12%




e
-

— ——

.;-l": 2

VALORACION DEL GRADOBE
SATISFACCIONIDE LOS USUARIOS
rf(rfJ ,’iPﬂ - . :

BEcelente : 90 a 100%
> Y j; BUENOD : 80 a 89%

- -l._h_—

-'f;: en : /0 a 719%
_ ﬁegular > 60 a 69%
"= Malo - Menos de 59



80%
60%
40%
20%

Porcentaje de
Respuestas

Usuarios que identifican al personal por su

nombre

O NO
H Si
B Sin Contestar

Contestar

Respuestas de Usuarios

1. Como se puede apreciar en el grafico anterior, solo 21% de los
encuestados identifica por su nombre al personal que los atendio y

un significativo 76% no logra conocer o identificar el nombre del
personal de atencion. Este es un dato importante a considerar ya
gue se debe normar el uso de identificacion en todo momento.
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Pacientes Recepcionados por
Matronas

80%
o o 61%
o & 60% 0 NO
2 ‘li 40% 204 m Si
)
O 8 20% | m No Contesta
S
- 0%

Contesta

Respuesta de Usuarios

2. Como se logra apreciar en el grafico anterior, el 61% de los padres
encuestados gque llegaron con su hijo desde Urgencia fue recibido

por la matrona al ingreso, por el contrario un 24% senalo que no
fue de esa forma. Este dato es importante para saber quien dio la
informacion al ingreso del paciente.



Pacientes Recepcionados por
Paramedicos

N

60% 4

0 |
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10%
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Respuesta de Usuarios

3. En el grafico anterior, podemos apreciar gue un 39% de los padres
refiere que al ingreso fue recibido por un Técnico Paramedico y 48%
refiere que no fue recibido por un Técnico Parameédico, el 12% deja

la pregunta sin contestar. En este punto es importante destacar que
en el servicio muy pocos funcionarios usan su identificacion, lo cual
no permite a los padres saber quien es la persona que los recibe.



Pacientes que recepcionan Triptico
Informativo

%

80% 61%

60% - O NO
40% e T mSi

20% -
0%

6% m No Contesta

Porcentaje de
Respuestas

Contesta

Respuesta de Usuarios

El 61% de los padres refiere haber recibido un triptico

Informativo al ingreso y un 33 % dice no haber recibido, un 6%
deja la pregunta sin responder.



o _ 100%
S & 80%
T ¢ 60%
5 2 40%
c 8 20%
ol

. E1 94% de los padres opina que la informacion fue clara y un

Porcentaje de usuarios que refiere haber

recibido informacidn clara

94%

Respuesta de Usuarios

6% opina lo contrario.

0O NO
m Si

- —




Usuarios que declaran haber entendido la
informacion

100%
(b}
S £ 80% -
L = 0 NO
T O 60% - )
c S W S|
@ (C,l) 40% - .
%’ &) 20% B Sin Contestar
o

Contestar

Respuestas de Usuarios

5b.El 79% de los padres entendio la informacion y el 12% opina

gue no entendio la informacion sobre la enfermedad de su hijo al
Ingreso al servicio.



Grado de satisfaccion referente ala
informacion sobre las visitas

150%

S g

Q +

2 B 100% |

c 3

S @ 50% -

5 0%
al

NO

Respuesta de Usuarios

100%

V4

S

O NO

6. Un 100% de los padres opina que recibié una informacion

clara sobre los horarios de visita.




Usuarios que tienen el telefono de la
Unidad
0
80% 76%
@ 7))
o 8 60% - 0 NO
—
© O .
e B 01— I - m SI
g o 18% |
g ke 20% | b 6% B Sin Contestar
S N =
NO Si Sin

Contestar

Respuestas de Usuarios

7. El 76% de los padres encuestados no conoce el telefono de la

Unidad. Y solo un 18% lo tiene.



Grado de Satisfaccion referente a
informacion entregada durante las visitas
al paciente

—

0]
o  100% 94%
C 8 80%
T 4 60% ONO
s o 40% m S
c 8 20% 6%
at 0% i -

s

Si

Respuesta de Usuarios

NO

82. Respecto a la informacion entregada por el médico en las visitas
94% piensa que fue suficiente y un 6% opina lo contrario.



Grado de Satisfaccion referente a la
comprension de lainformacion recepcionada

100%
Q
T 2 80%
7 O NO
T8 60% ,
c 3 B S|
8 % o B Sin Contest
DB_& 0% | 6% B 6% in Contestar
0%

Contestar

Respuestas de Usuarios

8b. Un 88% opina que entendio la informacion entregada
durante las visitas y un 6 % no la entendio.



Porcentaje de usuarios gque considera
adecuado implementar una escuela para
Padres
0
S 9 100% L%
o 80% | .
g o 60%
c 3 40% -
S @ 20% | 6% ONO
L 0% m Sl
NO Si Sin B Sin Contestar
Contestar

Respuestas de Usuarios

9. Un 91% de los padres cree que es adecuado una pequeia
escuela para padres y un 3% opina lo contrario; el 6% no

contesto la pregunta.



Grado de satisfaccion referente ala
informacidon entregada en forma oportuna
y de buena manera

o  100% 21%

S & 80%

T 4 60% ONO
é @ 40% m Si
S ¥ 20%

al

0%
== Si

Respuesta de Usuarios

10. Respecto de las dudas un 91% opina que fueron contestadas
oportunamente y un 9% opina lo contrario.
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Grado de Satisfaccion referente al horario de
Visitas a los pacientes

60% —52%

50% - 45%
40% |
30% |
20% -
10% -

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, O NO
W Si
B Sin Contestar

3%

Porcentaje de
Respuestas

NO Si Sin
Contestar

Respuestas de Usuarios

1l. 45% de los padres encuestados opina que el horario de visitas

es suficiente y un 52% piensa que no es suficiente dado la
complejidad de los pacientes.



Grado de satisfaccion del usuario si fue bhien
tratado en la Unidad

100% 946
S @ 80%
O 0 NO
T8 60% . ,
g3 B S|
S @ A% B Sin Contest
el INn contestiar
8 3:) 20%

Contestar

Respuestas de Usuarios

12. El 94% de los padres se sintio bien en relacion al trato recibido

en la Unidad y un 3% opina lo contrario.



Usuarios que considera que el personal
esta bien preparado

o)

3

>
|

Respuestas

Porcentaje de

S

Respuesta de Usuarios

13. EI 100% de los padres opina que el personal esta preparado
para la atencion del recien nacido




Grado de satisfaccion en relacion a si esta
conforme con la atencidn recibida

100% 91%
80%
60%
40%
20% -

O NO
Wl Si
B Sin Contestar

Porcentaje de
Respuestas

Contestar

Respuestas de Usuarios

14. En cuanto a la atencion otorgada el 91% esta conforme,

mientras que el 6% opina lo contrario, un 3% omitio la
respuesta.



Usuarios que esperaban mas de la atencion
recibida

60% + | ONO
m Si

B Sin Contestar

Porcentaje de
Respuestas
AN
()

X

NO Si Sin
Contestar

Respuestas de Usuarios

15. El 27% de los padres esperaba mas de la atencion recibida y el

70% esta conforme, un 3% omitio la respuesta.



o _ 100%
© & 80%
T ¢ 60%
S 2 40%
o g 0
S & 20%
ol 0%

Padres con grado de molestia al traer

toalla Nova Diariamente

88%

NO

Respuesta de Padres

16. El 88% de los padres manifestd que no le molestaba llevar una

toalla nova diaria y el 12% opina gue si le molesta tener que
llevarla.




Usuarios que perciben igualdad en la
atencion
0
o  100% 91%
()]

o S 80% ONO
T 60% - T i
S 2 40% =
g S 20% | % 0% B Sin Contestar
T gy L

Contestar

Respuestas de Usuarios

17. El 91de los encuestados piensa que la atencion es igual

para todos y el 9% refiere que no es igual
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Padres que tienen Conocimiento acerca del
Plan Auge

70% —54%

GO0, i [
D000 (R 0 NO
0 1 | Si

30%
B No Contesta

20% |
10% |

Respuestas

Porcentaje de

Sl

NO
Contesta

Respuesta de Padres

18. Solo un 33% de los padres refiere tener conocimiento

acerca del plan Auge (actualmente GES) Y EL 64%
manifestd no tener conocimientos



100%

Grado de Satisfacion referente a un

aseo adecuado en la unidad

94%

T2 o
° T 80%
T 3 60%
S o 40%
55’ L 20% -
al

Si

Respuesta de Usuarios

O NO

19. El 94% de los padres considera satisfactorio el aseo de la

Unidad y el 6% opina lo contrario.




Padres que tienen conocimiento de la
existenciade un libro de reclamos

ONO
m Si
B Sin Contestar

Porcentaje de
Respuestas

NO Si Sin
Contestar

Respuestas de Usuarios

20. Un 49% de los padres sabe que existe un libro de sugerencias

y reclamos y un 49% no sabe de su existencia un 3% omitio la
respuesta



-~ informado al Ingreso por el médico, un 30% por la matrona vy el
12% por el Técnico Paramédico. Estos datos nos orientan para
evaluar quien dio mas la informacion al ingreso del paciente.



ABLA DE SUGERENCIAS_@;I:@S#-

PADRES

N° SUGERENCIA CANTIDAD PORCENTAJE
1 No suspender visitas, al no tener tramitada prevision. 1 3%
2 Ampliar Horario de visitas. 8 24%
3 Permitir el ingreso a otros familiares (abuelos, tios, etc.) 3%
4 Horario especial para padres que trabajan. 1 3%
5 Mejorar el acceso a informacion. 2 6%
6 Que la atencion sea igual para todos. 1 3%
7 Horario mas flexible los fines de semana. 1 3%

Ampliar el horario de lactancia materna.

3%

Informacién mas clara y precisa.

3%

Mejor trato a las mamas.

3%

Todo muy bien.

15%

Sin sugerencias.

10

31%
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Lograr metas acorde a las
expectativas
del paciente tanto en lo fisico, psicologico

y social.

3 ' Enfocando el esfuerzo de todo el
equipo de salud en la busqueda de la calidad.
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h e ﬂ icacion deI person |

- f%tno devisitas (  informacion)
%umero de telefono

—I\/IodlflcaC|on del instrumento

- - Visitas para abuelos

-~ Flexibilidad con los padres que trabajan

4
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= - J_twke ar Ia practica de Iidentificacion verbal.
T1ﬁ6rmar existencia del libro de reclamos y buzon.

% Monitoreo permanente, incorporando la opinion de
I0S' UsuUaries para un mejoramiento de la calidad.
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== _§.-Q__1'J"I§J'a_.l_e-d_i_o la informacion aliingresar su hijo al servicio
= a.-Matrona
" b.-Médico _
~  c.-Técnico Paramédico
- 7.-Como calificaria la informacion sobre los horarios de visita
a.- Excelente
b.- Muy Buena
c.- Buena

d.- Regulare.- Mala
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Igue recibio durante la estadia de su hijo en la unidad:
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4 =Compo encuentrala preparacion Profesional de los funcionarios del servicio:
T i
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S 5
- MEDICO

MATRONA
= | TECNICO PARAMEDICO

15.-Como califica la atencion recibida por el recién nacido durante su Estadia:
a.- Exelente

b.- Muy Buena
c.- Buena
d.- Regular

e.- Mala
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¢ QUE SUGIERE MEJORAR?
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