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Satisfaccion Usuaria

El “Comité de Satisfaccion Usuaria”, del Centro de Salud Familiar Cardenal Raul Silva
Henriquez, del sector Las Compafiias, en un afan constante por mejorar la calidad en la
atencién que brinda a sus usuarios, implementa diferentes actividades tendientes a mejorar
o revertir aquellas situaciones de insatisfaccion consideradas por sus pacientes. Para el
logro de este objetivo realiza: la revision de las solicitudes ciudadanas, entrega respuestas a
sus reclamos, sugerencias y felicitaciones, aplica una encuesta anual para medir el grado
de la “Satisfaccion Usuaria” y busca diferentes alternativas de soluciones a problematicas

gue surgen en el quehacer cotidiano.

La aplicacion de la presente encuesta, se rige por una solicitud emitida el dia 15 de Marzo
de 2012, ORD N° 1F/0003 por el Servicio de Salud de Coquimbo. El documento menciona
una serie de quehaceres a considerar para abordar las funciones que deben cumplir los
“Comité de Satisfaccion Usuaria” en cada centro de salud, entre las cuales esta la
elaboracion, aplicacion y tabulacion de una la encuesta que mida el nivel de
Satisfaccion Usuaria durante el primer semestre, (de no existir modificacion a lo solicitado,

se opera bajo el mismo criterio).

El presente afio el CESFAM Raul Silva Henriquez, se encuentra realizando un trabajo con
las diferentes Juntas de vecinos insertas en el area geografica del CESFAM RSH. Una de
las actividades que se realiza es la aplicacion de las encuestas de Satisfaccién Usuaria, por
los profesionales de los sectores Rojo y Verde. Las opiniones de los usuarios consultados
corresponden a aquellos residentes geograficamente a juntas de vecinos: Santa Teresa de
Los Andes. Sta. Isabel, EI Mesias, MayColvin y El Tofo.

Objetivo General:
Medir el grado de Satisfaccion de los usuarios del CESFAM Raul Silva Henriquez
a través de la aplicacion periddica de una encuesta de Satisfaccion Usuaria y su
posterior analisis con el objetivo de implementar mejoras en las areas deficientes y
potenciar aquellas areas de evaluacion positiva

Objetivos Especificos:

v Conocer la opinion en relacién a la atencion recibida, por los usuarios del
CESFAM Raul Silva Henriquez, del sector Las Compafiias



v ldentificar las areas que concentran mayor grado de insatisfaccion
manifestadas por los usuarios, del CESFAM Raul Silva Henriquez, de

manera de implementar mejoras

v’ Identificar las areas con mayor grado de satisfaccion, del CESFAM Raul

Silva Henriquez, para tender la permanencia de sus procesos

v" Disminuir el nimero de reclamos de los usuarios del CESFAM Raul Silva

Henriquez, por insatisfaccion en la atencién a sus problemas de salud

v" Mejorar la atencion de salud, centrada en el buen trato al usuario del
CESFAM Radul Silva Henriquez.

La encuesta satisfaccion usuaria tiene 4 items, el primero: consta de tres preguntas de
apertura (sexo, edad, sector). El segundo: con un total de diez preguntas donde las
respuestas se califican en escala likers: muy buena- buena- regular- mala- muy mala. El
tercero: son tres preguntas calificadas en: siempre- casi siempre- a veces- casi nunca-
nunca; finalmente una pregunta abierta en la cual se consulta al usuario-a por alguna

situacion que no haya sido consultada en esta encuesta.

La informacion obtenida a través de los analisis cuantitativos, permitira visualizar aquellas
atenciones evaluadas de manera positiva y revertir aquellas evaluadas de manera
deficientes, establecer comparaciones y realizar cambios necesarios, que favorezcan
cumplir con la vision y mision del CESFAM, que busca ser el primer centro de salud de la
comuna, fomentar la participacion comunitaria, la promocion, prevencion, recuperacion y
rehabilitacion, proporcionando a la comunidad una atencién de calidad, con enfoque

familiar.

Patricia Oliva Garay
Trabajadora Social
Encargada de Promociony
Participacion Ciudadana

La Serena, Mayo del 2013..-



Resultados y hallazgos

El analisis de la informacion se realizo tabulando los datos obtenidos, en el programa SPSS
version 19. La encuesta satisfaccién usuaria tiene 4 items, el primero consta de tres
preguntas de apertura (sexo, edad, sector). El segundo con un total de diez preguntas donde
las respuestas se califican en: muy buena- buena- regular- mala- muy mala. El tercero son
tres preguntas calificadas en: siempre- casi siempre- a veces- casi hunca- nunca; por ultimo

la pregunta abierta.

Encuesta Satisfaccion Usuaria 2015

Preguntas M/B Buena |Regular Mala M/M N/R
Calid/atenc 21% 47% 24% 3% 4% 1%
Confianza 23% 60% |16% 1%

Trato 26% 60% 12% 2%

Inf/probl.salud |17% 60% 19% 3% 1%
Atencion 25% 59% |13% 3%

Infor/dudas 22% 47% | 26% 5%

T°espera CES 12% 29% | 32% 19% 7% 1%
Trato/sector 28% 58% |13% 1%
T° Hrs.med. 13% 27% 26% 17% 15% 2%
Aviso telef. 30% 35% 14% 11% 5% 5%

Siempre |C/Siem|Aveces |C/Nunca |Nunca N/R

Datos pers. 39% 12% 11% 13% 23% 2%
Ausencia 24% 8% 19% 6% 36% 7%
Medicam. 59% 19% 20% 2%

N/R NRP |ACC DESINF |DM PL

PS 16% % 20% 2% 35% 2%

Se puede visualizar en la tabla aquellos porcentajes que se encuentran marcados con color
morado, corresponde a las respuestas mejores evaluadas del total general de las encuestas

aplicadas, en el primer semestre del 2015.



Calificacion de respuestas de manera ascendiente a descendiente

Pregunta Porcentaje
Cémo considera la confianza que le 60% (buena)
brindan los profesionales que lo atienden,
para expresar su problema de Salud
Coémo considera el trato que recibe de los 60% (buena)
profesionales que lo atienden en el
CESFAM CRSH
Cémo considera  la informacion que 60% (buena)
entregan los profesionales que lo atienden,
en relacion a su problema de salud y
tratamiento
Como considera la atencion del 59% (buena)
profesional que lo atiende, durante la
consulta
Coémo considera el trato de los 58% (buena)

profesionales de su sector

Cémo considera el nivel general de
calidad de atencion del CESFAM Raul
Silva Henriquez

47% (buena)

Cémo considera  la informacion que
entregan los profesionales que lo atienden,
en relacion a sus dudas o consultas en
general

47% (buena)

Como considera que el CESFAM, avise
por teléfono, la ausencia de un profesional

35% (buena)

Como considera el tiempo de espera en el
CESFAM, para ser atendido

32% (regular)

Coémo considera el tiempo (dias) de espera
para acceder a una hora médica

27% (buena)

Encuentra  los medicamentos que le 59% (siempre)
recetan, disponibles en farmacia

Actualiza sus datos personales (domicilio, 39% (siempre)
teléfono, etc), en el CESFAM

Le avisan por teléfono, la ausencia de un 36% (nunca)

profesional

Mencione los principales problemas de
salud que afectan a su comunidad

35% (DM, OBE, OH, DEP, hipertension,
resfrios, drogadiccion

Los porcentajes marcados corresponden a los items 3y 4.

9 de 15 pregunta, fueron calificadas de buenas.

Las preguntas marcadas en naranja corresponde, a las que calificadas en: siempre-casi

siempre- a veces- casi nunca- nunca, consta de tres preguntas. Lidera con un 59% (siempre)

¢Encuentra los medicamentos que le recetan, disponibles en farmacia?, la secunda un con

39% (siempre) ¢Actualiza sus datos personales (domicilio, teléfono, etc.), en el CESFAM?

Y por altimo con 36% (nunca) ¢Le avisan por teléfono, la ausencia de un profesional? En

relacion a esta Gltima pregunta justificando su porcentaje calificado como nunca, se

relaciona con la segunda pregunta (actualizar datos personales), si bien hay usuarios que se




mantienen en el mismo domicilio, pero muchas veces no actualizan el cambio de nimero
telefénico, es por esto que se observa una calificacion de nunca. Uno de los factores es el
mencionado anteriormente, y otro es que los aparatos de telecomunicaciones (citéfonos,
teléfonos, televisiones, etc.) son deficientes, por falta de recursos no se han podido

reemplazar.

La marcada verde es la pregunta abierta “Menciones los principales problemas de salud que
afectan a su comunidad”, se analizaron las respuestas de los usuarios, luego se

seleccionaron aquellas con mayor reincidencia dando como resultado diez categorias:

- N/R= No Responde

- NRP= No Reconoce Problema

- ACC= Acceso horas médicas, urgencia y dental

- DESINF= Desinformacion de interconsulta

- DM= DM, OBE, OH, DEP, hipertension, resfrios, drogadiccion

- PL=Patologias Lumbares

- FR= Falta de Remedios

- CP= Continuidad con Profesional

- PC=Problemas en la Comunidad: perros vagos, basura, individualismo, otros

- PCF= Problemas en el CESFAM: mala atencion, falta de médicos, respetar la hora

fijada, otros.
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i Como considera la confianza que le brinda los profesionales que lo atienden,
para expresar su problema de salud?
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:;Como considera la atencién del profesional que lo atiende, durante la consulta?
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;Como considera el tiempo (dias) de espera para acceder a una hora médica?
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MARQUE CON UNA “X”, LA ALTERNATIVA QUE CORRESPONDE

Sexo: Femenino Masculino: Edad:

Sector Verde Sector Rojo Sector Transversal

1.- Cémo considera el nivel general de calidad de atencién del CESFAM Radl Silva Henriquez?
Muy buena Buena Regular Mala Muy mala

®) (4) 3) @) (1)

2.- Cémo considera la confianza que le brindan los profesionales que lo atienden, para expresar

su problema de Salud?
Muy buena Buena Regular Mala Muy mala
(®) (4) @) ) 1)

3.- Como considera el trato que recibe de los profesionales que lo atienden en el CESFAM CRSH?

Muy buena Buena Regular Mala Muy mala

() (4) 3) ) 1)

4.- Como considera la informacién que entregan los profesionales que lo atienden, en  relacién

a su problema de salud y tratamiento?

Muy buena Buena Regular Mala Muy mala
Q) (4) @) ) @)
5.- Cémo considera la atencién del profesional que lo atiende, durante la consulta?
Muy buena __ Buena___ Regular Mala Muy mala
() (4) ®) ) 1)

6.- CoOmo considera la informacidn que entregan los profesionales que lo atienden, en relacién a
sus dudas o consultas en general?
Muy buena Buena Regular Mala Muy mala
() (4) @) ) 1)

7.- Como considera el tiempo de espera en el CESFAM, para ser atendido?

Muy buena Buena Regular Mala Muy mala

(5) (4) @) 2) (1)

8.- Cémo considera el trato de los profesionales de su sector?

Muy buena Buena Regular Mala Muy mala

Q) 4) ©) 2) (1)

14



9.- Como considera el tiempo (dias) de espera para acceder a una hora médica?
Muy buena Buena Regular Mala Muy mala
() (4) ©) ) 1)

10.- Cémo considera que el CESFAM, avise por teléfono, la ausencia de un profesional?

Muy buena Buena Regular Mala Muy mala

®) (4) ) ) @)

11.- Actualiza sus datos personales (domicilio, teléfono, etc), en el CESFAM?

Siempre: casi siempre: a veces: casi nunca: nunca:
() (4) @) ) 1)
12.- Le avisan por teléfono, la ausencia de un profesional?
Siempre: casi siempre: a veces: casi nunca: nunca:
() (4) ®) ) 1)
13.- Encuentra los medicamentos que le recetan, disponibles en farmacia?

Siempre: casi siempre: a veces: casi nunca: nunca:

(5) (4) (3) ) 1)

14.- Le gustaria dejar por escrito alguna situacion que Ud., considere relevante (felicitacion,

sugerencias, mejora, etc) que no haya sido consultada en esta encuesta?
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