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INTRODUCCION

Este informe tiene por objetivo dar a conocer el resultado de la Encuesta de Satisfacciéon Usuaria
aplicada en el primer cuatrimestre 2024, en el Centro de Responsabilidad de Atencion Abierta,
Centro de Responsabilidad de Atencion Cerrada y Servicio de Urgencias del Complejo Hospitalario
de San José de Maipo.

En comparacidon a afios anteriores, se realizaron modificaciones en las encuestas, en cuanto a la
estructura de las preguntas y el contexto actual del CHSJM una vez terminada la alerta sanitaria
debido a la pandemia vivida en los afios 2020 a 2023.

La muestra se mantiene en cada Centro de Atencién, con 30 encuestas, por lo que la forma como
se aplicaron fue la siguiente.

o Centro de Responsabilidad de Atencion Abierta: Presencial.
o Centro de Responsabilidad de Atencion Cerrada: Telefdnica.

o Servicio de Urgencias: Presencial y telefénica.

CENTRO DE RESPONSABILIDAD DE ATENCION CERRADA (CRAC)

I.- Perfil Encuestado(a)
En primer lugar, el perfil de los(as) encuestados(as) es el siguiente:
a) Sexo

De las 30 personas encuestadas, 21 fueron de sexo femenino, representando el 70% y 9 de sexo
masculino, representando el 30%. En este periodo se observa un aumento en las atenciones a las
mujeres, en comparacion al tercer cuatrimestre de 2023.

Sexo

= Total
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b) Edades

Edades

28 38 43 45 46 47 48 50 52 53 55 56 57 58 59 60 63 64 66 71 73 79 80
IlTo_tal1111121121 s I T 8 I I OO 2 T |
c) Prevision Salud

- - r
Prevision

FONASA A

FONASA B

FONASAC

ISAPRE

.

PARTICULAR

= Total

i3

i3

1

En relacidn con otras caracteristicas del perfil del (a) encuestado(a), tenemos que la composicion
de la previsién de salud esta dada de la siguiente forma: 28 personas encuestadas pertenecen al
sistema de salud publico FONASA, 13 de ellos en la letra A, 13 en la letra B, 2 personas FONASA
letra C, 1 encuestados pertenecen al sistema privado de Isapre y 1 Atenciéon Particular.
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d) Tipo de encuestado(a)

La composicién del tipo de usuario(a) que fue encuestado(a) es la siguiente: 24 (80%) personas
familiares y 6 (20%) personas pacientes.

g &

Tipo de Usuario/a

‘ FAMILIAR PACIENTE

| = Total 24 6 ‘
e =i
I.- Lugar de atencién y/o Hospitalizacion.
En relacién al lugar donde fue atendido el(la) paciente, tenemos que en el Edificio Roosevelt hubo
15 pacientes encuestados(as) y en Edificio Laennec hubo 15 pacientes encuestados(as) (as).
2 <

Edificio donde fue Hospitalizado
LAENNEC ROOSEVELT
| = Total 15 15 |
1l =" |
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Ill.- RESPUESTAS CONSULTA SATISFACCION USUARIA
Informacion sobre Ley de Derechos y Deberes

Con respecto a las preguntas de informacién, tenemos los siguientes promedios por cada
pregunta.

Promedio

Pregunta |Informacidn sobre Ley de Derechos y Deberes de nota
1 Informacidn entregada fue oportunay comprensible segln su estado de salud. 6,5
2 Trato digno y atendido con amabilidad 6,8
3 Ser llamado por su nombre (legal o social) 6,8
4 Recibir una atencién de salud es de calidad y segura 6,7
5 Recibir vista, compafiia y asistencia espiritual 6,9
6 Respuesta a consulta a consultas y/o dudas sobre su tratamiento 6,7
2 Entrega de informacidn de médico o enfermera sobre su alta y atencion recibida durante

su hospitalizacidn (epicrisis) 6,9||
8 Personal usa credencial de identificacion 6,9

Graficamente se muestra lo siguiente:

Informacion sobre Ley de Derechos y Deberes

0
16 2%
5 H B 3 B
0
n 19
15
10
: 6 : 1 6 7
4 4
: 1 1 : : ! !
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0 I | | I .
Entrega de informatidn de
InformazlonenUegadjfue Trato dignoy atendido con  Serllamado por su nombre Recihir una atencion desalud  Recibirvista, compafia y Requesta amitia medmomferr{neras.o‘hresu Personal usa credencial de
oprtnay omprense amabilidad (fegal o social) esde calidad y segura asistencia espiritual nstsfodutistbes - d st et identificacion
segunsu estado de salud, 8 1% P tratamiento durantesu hospitalizacion
(epicrsi)
1 Nota 3 5 1 0 1 0 3 0 1
Nota 6 b 5 1 ] 3 4 4 0
Nota 7 19 U B B 0 B 14 1%



OTROS Ley de Derechos y Deberes

OTROS Ley de Derechos y Deberes Sl [NO
9 ¢ Usted fue grabado o fotografiado en atenciones sin su consentimiento? q 3
10 ¢Lainformacion de su estado de salud ha sido entregada a otras personas sin su consentimiento? 1 29|
11 ¢Usted sabe que tiene derecho aaceptar o rechazar cualquier tratamiento y solicitar su alta voluntaria? o 1ol
12 ¢Usted sabe que puede serincluido en estudios de investigacion cientifica solo si lo autoriza? B 1
IV. Informacién médica y procedimientos
En relacidn a las siguientes preguntas sobre la calidad y resolutividad en la atencion.
inf 6 médi dimient Promedio

Pregunta nrormacion medicay procedimientos de nota

Informacion por parte del médico via teléfono o presencial respecto al diagndstico y

13 _

tratamiento 6,6}
14{Entrega de informacidn via teléfono o presencial en caso de traslado de paciente. 6,7
15 Entrega de informacion a tutor(a) sobre procedimientos y funcionamiento del CHSIM

para pacientes hospitalizados. 6,7

Graficamente se muestra lo siguiente:

Informacion médica y procedimientos

23
20
14
15
10 8 .
omtm Ha
0 |
Nota 5 Nota 6 Nota 7
M Informacién por parte del médico via teléfono o 2 8 20
presencial respecto al diagndstico y tratamiento
Entrega de informacién via teléfono o presencial
) 1 3 14
en caso detraslado de paciente.
Entrega de informacion a tutor(a) sobre
procedimientos y funcionamiento del CHSIM 3 4 23

para pacientes hospitalizados.

12



V. Calidad y resolutividad

_ . Promedio
Calidad y resolutividad
de nota
16| Calidad general de la atencion de salud 6,7
17/Solucion general a su problema de salud 6,6
18]Calidad general en la atencion administrativa (tramites de ingreso y egreso) 6,7
Gréficamente se muestra lo siguiente:
Calidad y resolutividad
25 21 5 22
20
15
10 8 9 4
BRI |
0 N S
Nota 5 Nota 6 Nota 7
m Calidad general de la atencién de salud 1 8 21
® Solucion general a su problema de salud 1 9 20
Calidad general en la atencion
administrativa (trdmites de ingresoy 1 7 22
egreso)
VI. Trato
Trat Promedio
rato de nota
19 Amabilidad y respeto con el que fue tratado por: Médico 6,8
19.2 |Otros Profesionales (2) 6,7
19.3 |TENS (3) 6,6
19.4 |Personal Administrativo (4) 6,9
20 Funcionario/a utiliz6 lenguaje que le permitié comprender su estado de salud. Medico 6,7
20.2 |Otros Profesionales (2) 6,8
20.3 |TENS (3) 6,6
21 Funcionario/a se presenté: Médico 6,8
21.2 |Otros Profesionales (2) 6,8
21.3 |TENS (3) 6,5
22 Funcionario/a resolvié sus dudas. Médico 6,7
22.2 |Otros Profesionales (2) 6,8
22.3 |TENS (3) 6,5
22.4 |Personal Administrativo (4) 6,9




Gréficamente se muestra lo siguiente:

Trato
0 % 5 5 5 5 i
; u u u % u u 1 B
|
15
10
: 5 ) 3 4 4 5 3 5 5 5 4 o, 3
00! 00 111 000 o1l 000 1 000 00! 111 Log 00! Ly 000
Funcionariof
Amahilidzd y utilizd lenguaje Funcionao
respeto con el que Ofros Personal  quele permitio Otros Funcionariola s Otros " 05 Personal
fuetratadopor:  Profesionales (2) TRV Administrativo (4] comprendersu  Profesionzles (2] TR present: Médico  Profesionales (2) TS rmh::;s ddes Profesionales (2] TR Administrativo [4)
Méico stadodesahi, w0
Medico
etsd 0 0 1 0 0 0 1 0 0 1 1 0 2 0
Moad 0 0 1 0 1 0 1 0 0 1 0 0 1 0
oS 1 2 1 0 1 0 1 0 1 1 0 1 0 0
Notaf 5 ' 3 1 4 5 3 5 5 5 1 1 4 3
whot? o u u % u 5 u 5 u 2 B 5 B 7
Consultas trato general
Promedio
Consultas trato general de nota
23 |Fue llamado por su nombre (legal o social) y atendido con amabilidad 6,9
VII. Visitas
. Promedio
Visitas de nota
24 |Indique su nivel de conformidad con horario de visitas 6,7
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VIIl.  Satisfaccidon global

Promedio

SATISFACCION GLOBAL de nota
25| ¢Qué tan satisfecho(a) esta con la atencién en general recibida? 6,7

Graficamente se muestra lo siguiente:

éQué tan satisfecho(a) esta con la atenciéon en general
recibida?

25 23
20
15
10
6
5
1
o |
MNota 5 MNota 6 MNota 7
[ = - .
£Queé tan satisfecho(a) esta con 1 6 23

la atencién en general recibida?



IX. 26. SUGERENCIAS

Las sugerencias por dareas, estan expresadas con sus respectivas diferencias:

OBSERVACIONES ENCUESTAS HOSPITALIZADOS

Ley de Derechos
y Deberes

Informacion médica y
procedimientos

Sugerencias

No todos usaban
la credencial.

El Sotero del Rio no dio
aviso del traslado a Hospital
de San José.

Me parece super el horario de hoy.

Médicos no atendian todos
los dias como esta
estipulado.

Estoy conforme con el nuevo horario de visitas

Muy bien en los horarios, porque si no alcanzamos en la mafana vamos
en la tarde. Conforme y agradecida. Nada que decir, gracias a todos.

Para nutricionista y alimentacién: Nutricionista, no realizan encuesta de
alimentacién (que me gusta, que no me gusta) ya que de igual manera
envian alimentos y comidas que no son de agrado de los pacientes, no
preguntan si consumes leche, de los 5 dias que estuve en este servicio ni
un dia tomé leche. Favor entregar al menos 2 botellas de agua diaria,
durante mi estadia tuve que comprar, favor entregar vasos para el
consumo diario y cambiarlos diariamente.

Todo bien, gracias por la atencion.

Se sugiere que el personal se le dé mas apoyo al usuario, como empatia
y le den mas aliento.

Solo agradecer nos atendieron muy bien.

Estoy conforme con la atencién de todo el personal son muy amable y
profesional todos y todas gracias.

El sistema de visitas cuando uno como paciente es de lugares distante
me refiero fuera de San Jose de Maipo hacer un horario especial pero
bueno. Lo demas todo excelente. Felicitaciones

No fue mala la atencién solo que las TENS dejan el almuerzo o la
colacién del paciente sin entregar y se enfria.

Médico siempre, genial con los horarios

Muy agradecida con la atencidn de salud, todos cordiales comprensibles
y amables.

Falta de informacion clara por parte de los médicos y falta de empatia
del mismo.

Faltan médicos para entrega de la informacidon médica presencial.

Ser mas coordinados ya que mencionan alta en ambulancia y por falta
de ella tuve que contratar vehiculo




CENTRO DE RESPONSABILIDAD DE ATENCION ABIERTA (CRAA)

I.- Perfil Encuestado(a)
a) Sexo

De las 30 personas encuestadas, 20 fueron de sexo femenino, representando el 67% y 10 de sexo
masculino, representando el 33%.

L —— E

Sexo

= Total

b) Prevision de Salud

En relacion a la previsidon de salud, todas las personas encuestadas tienen previsiéon de salud
publica, de los(as) cuales, 9 pertenecen a FONASA tramo A; 15 de FONASA tramo B, 4 de FONASA
tramo Cy 2 de FONASA tramo D.

—— ——

-

Prevision
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c) Tipo de Atencion

En relacidon con el tipo de atencion que existid, video llamada o presencial, el 100% de los(as)

encuestados (as) (30) se atendié de manera presencial.

Tipo de Atencicon

Edades

19 23 26 32 33 35 36 37 | 39 41 53 55 57 59 61 63 70 78 79
l = Total 2 3 1 1 ik 1 1 3 1 1 2 1 1 L AL 3 3 Ak S B

w8

e) éDdnde fue atendido?

Unidad que se Atendio

KINESIOLOGIA

CURACIONES DENTAL KINESIOLOGIA MOTORA LABORATORIO MATRONA MEDICINA GENERAL  NUTRICION PODOLOGO PSICOLOGO

|-T_m| 1 4 1 1 1 6 9 1 3 3

En relacidn con el lugar en donde fueron atendidas las personas encuestadas, se muestran las
Unidades de atencidn, y la cantidad de personas que fueron encuestadas Se puede destacar que,
en Medicina general y Maternidad, fue donde mds personas fueron encuestadas y que el resto de
Unidades tiene una distribucion bastante equitativa con las respectivas 30 encuestas.
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1l.- RESPUESTAS CONSULTA SATISFACCION USUARIA
ACCESO

Indique del 1 al 7 (siendo 1 muy mal y 7 excelente) su experiencia en relacion a:

Promedio
Acceso de nota
1 Contactarse via teléfono con SOME 2,0
2 |Agendar hora via sistema HORA FACIL 1,9|
3 Disponibilidad de medicamentos en Farmacia 6,3
4 |Agendar hora por ventanilla 5,2

Graficamente se muestra lo siguiente

Acceso
30 24
25 23 20
20
1 : : .
5 12 322 2 53 0242 22
0 | I - - -
Nota 1 Nota 4 Nota 5 Nota 6 Nota 7
¥ 1 Contactarse via teléfono con SOME 23 3 2 0 2
H 2 Agendar hora via sistema HORA FACIL 24 2 0 2 2
3E . i iy
ntrega medlcament_o_c! alimentacion 1 2 3 4 20
en el domicilio
4 Agendar hora por ventanilla 2 8 8 2 10

IV. INFRAESTRUCTURA

En relacién con las preguntas sobre Infraestructura, tenemos las siguientes respuestas: (siendo 1
muy mal y 7 excelente)

Promedio
Infraestructura de nota
5 |Limpieza de sala de espera 58
6 |Limpieza de box de atencion 5,8
7 |Limpieza de bafios 53




Gréficamente se muestra lo siguiente

Infraestructura
12 11 11
10 9 9
8 8
8 7
6
6 5 5
4
4 3
2 2
2
° i []
0
Nota 3 Nota 4 Nota 5 Nota 6 Nota 7
m 5 Limpieza de sala de espera 0 4 7 11 8
m 6 Limpieza de box de atencion 2 2 6 9 11
7 Limpieza de bafios 3 5 9 5 8

V. LEY DE DERECHOS Y DEBERES

En relacién con las preguntas sobre la ley de derechos y deberes, la evaluacidn fue la siguiente:
(siendo 1 muy maly 7 excelente)

Promedio
Informacidn sobre Ley de Derechos y Deberes de nota
8 Lainformacién entregada fue oportunay comprensible segln su estado de salud. 63
9 Recibe un trato digno, respetando su privacidad. 66
10 |Esllamado por su nombre (legal o social) y atendido con amabilidad. 6,8
11 |Laatencién de salud es de calidad y segura. 6,3
12 |Personal usa credencial de identificacién 6,3

Graficamente se muestra lo siguiente

Informacion sobre Ley de Derechos y Deberes

30 26
25 21 24 21 2

20
15 6
10 5 3 5
5 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1
La informacién entregada fue Es llamado por su nombre

. ) ) La atencion de salud es de Personal usa credencial de
oportuna y comprensible (legal o social) y atendido con

Recibe un trato digno,

segin su estado de salud, respetando su privacidad. amabilidad. calidad y segura. identificacion
8 9 10 11 12
u Nota 4 5 2 1 5 6
M Nota 5 1 2 1 2 1
Nota 6 3 2 2 2 1

Nota 7 21 24 26 21 22



Otros Ley de Derechos y Deberes

OTROS Ley de Derechos y Deberes SIINO

13 ¢Usted ha sido grabado o fotografiado en atenciones

sin su consentimiento? o 30
14 éiLla informaciédn de su estado de salud ha sido

entregada a otras personas sin su consentimiento? (0] 30
15 iUsted sabe que tiene derecho a aceptar o rechazar

cualquier tratamiento? 27 3
16 iUsted sabe que tiene derecho a consultar o reclamar

respecto de la atencidn recibida? 28 2
17 iUsted sabe que puede ser incluido en estudios de

investigacion cientifica solo si lo autoriza? 21 9

Graficamente se muestra lo siguiente

usl

ENO

Otros Ley de Derechosy Deberes

30 30
7 28
n
3 2
0 0
| [
. i . ¢lainformacion de su estado de salud ~ ¢Usted sabe que tiene derecho a ¢Usted sabe que tienederechoa  ¢Usted sabe que puede ser incluido en
¢Usted ha sido grabado o fotografiado . ) | .,
R = ha sido entregada a otras personas sin aceptar o rechazar cualquier consultar o reclamar respectodela  estudios de investigacién cientifica solo
en atenciones sin su consentimiento? - ) I ) .
su consentimiento? tratamiento? atencion recibida? silo autoriza?

13 14 15 16 17

0 0 27 28 21

30 30 3 2 9




VI. INFORMACION MEDICA Y ADMINISTRATIVA

En relacién con las preguntas sobre Informacién médica:

Promedio
Informacién médica y administrativa de nota
18 [Informacion respecto a su diagnoéstico y tratamiento. 6,4
19 [Informacion respecto alaley de derechos y deberes. 6,2
20 Entrega de informacién administrativa adecuada y oportuna a sus necesidades de
atencidn. 6,5
’1 Entrega de informacion sobre el funcionamiento, horarios de atencién y reglamentos
institucionales 6,4

Graficamente se muestra lo siguiente

Informacion Medica y Administrativa

2% nnBn
20
15
10
R R N 3228
— ml - Am
Nota 3 Nota 4 Nota 5 Nota 6 Nota 7
1 18 Informacidn respecto a su diagndstico y tratamiento. 1 2 2 3 2
1 19Informacidn respecto a la ley de derechos y deberes. 3 3 0 2 2
20Entrega de informacion administrativa adecuada y oportuna
. i 1 2 2 2 23
a sus necesidades de atencion.
21 Entrega de informacion sobre el funcionamiento, horari
ntrega de informacion sobre el funcionamiento, horarios 2 2 i 3 2

de atencion y reglamentos institucionales



VII. CALIDAD Y RESOLUTIVIDAD

En relacién con las preguntas sobre calidad y resolutividad:

Promedio
Calidad y resolutividad de nota
22 |Calidad general de la atencién de salud 6,0]
23 |Solucién general a su problema de salud 6,0|
24 |Calidad general en la atencién administrativa, via teléfono o presencial. 6,1
25 |Considera que el tiempo de su atencién fue el adecuado 6,1

Graficamente se muestra lo siguiente

Calidad y Resolutividad
75 23
191920
20
15
10 717
5 2,3 2.2 ‘3 2
121 12, ool I I 112,
Nota 1 Nota 2 Nota 4 Nota 5 Nota 6 Nota 7
1 22 Calidad general de la atencion de salud 1 2 0 7 1 19
1 23 Solucion general a su problema de salud 2 1 0 7 1 19
24 Calidad | en la atencién administrativa, vi
alidad genera 'en a atencion a ministrativa, via 1 3 1 4 2 2
teléfono o presencial.
25 Considera que el tiempo de su atencion fue el 3 0 1 3 0 3

adecuado



VIill.  TRATO

En relacion con las preguntas sobre Trato, tenemos las siguientes respuestas: (siendo 1 muy mal y
7 excelente).

Promedio
Trato de nota
26 |Amabilidad y respeto con el que fue tratado por: Médico 6,6
26.2|Otros Profesionales (2) 6,7
26.3|TENS (3) 6,6
26.4|Personal Administrativo (4) 6,5
27 |Funcionario/a utilizé lenguaje que le permitié comprender su estado de salud: Medico 6,5
27.2]|Otros Profesionales (2) 6,8
27.3|TENS (3) 6,7
28 |Funcionario/a se presenté: Médico 6,2
28.2]|Otros Profesionales (2) 6,6
28.3|TENS (3) 6,4
29 |Funcionario/a resolvié sus dudas: Médico 6,4
29.2|Otros Profesionales (2) 6,3
29.3|TENS (3) 6,4
29.4]Personal Administrativo (4) 6,7

30 |Privacidad en la atencidon 6,9|

Gréficamente se muestra lo siguiente.

Trato
30
1
5
5 3 u %
n n n
n
0 19 19 19 19
16
15 u,
1
10 8 g
7
]
5
53 03 3 3 ‘g 3 ¢ 3 ¢
1 22 12 2 1 ? ?
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Funcionariofa
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fue tratadopor:  Profesionales (2) TENS3) Administrativo (4)  comprendersu  Profesionales 2) TENS(3 presentd: Médico  Profesionales (2) TS resd\’\\’ulésduis(jucas. Profesionales [2) TS Administrativo (4] atencion
Meédico estado e salud.
Medico
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Amabilidad y respeto con el que fue tratado en:

Promedio
Amabilidad y Respeto con el que fue tratado en: de nota
31 |Laboratorio 7,0}
32 |Farmacia 7,0|
33 |Rayos 6,8
34 |Atencion teleféonica de SOME 6,0]
35 |Some Ventanilla 6,7
36 | OIRS 6,9
37 |Archivo e Inscripcién 6,6

Graficamente se muestra lo siguiente.

Amabilidad y Respeto con el que fue tratado en:

35 30 30 29 29
30 2% 27 26
25
20
15
10 4
3
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Atencion Archivo e
Laboratorio Farmacia Rayos telefonicade  Some Ventanilla OIRS o
Inscripcion
SOME
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Nota 5 0 0 1 1 1
Nota 7 30 30 29 24 27 29 26



IX. SATISFACCION GLOBAL
En relacidn a la satisfaccion global tenemos el siguiente promedio: siendo 1 muy mal y 7 excelente.

Esto se expresa de la siguiente forma grafica con notas por cada pregunta individual:

Promedio
Satisfaccion global de nota

38 |¢Qué tan satisfecho esta con la atencion en general? 50

Graficamente se muestra lo siguiente.

éQue tan satisfecho esta con la atencion en

general?
14 13
12
10
8 7
6
6
4
2 2
S N L]
0]
MNota 1 MNota 4 MNota 5 MNota 6 MNota 7
| é ) i
38 ¢{Qué tan satisfecho esta 2 - 13 2 6

con la atencion en general?

Es importante mencionar que el promedio general en este item fue mucho menor al del
cuatrimestre anterior que fue de 5,6.



X. SUGERENCIAS

Respecto a las sugerencias, se respeta la forma individual de cada persona al expresarlas, las

cuales estan plasmadas segun el area en las cuales fueron plantadas:

OBSERVACIONES DE ENCUESTAS CRAA

INF. MEDICA Y

CALIDAD Y

ACCESO INFRAESTRUCTURA ADMINISTRATIVA | RESOLUTIVIDAD SUGERENCIAS
Ahora no hay Mas informacién
médicos, por lo | Mejorar sobre toma de

tanto, no hay

infraestructuray

examen

Fue muy rdpida

Mejorar cupos disponibles para

horas limpieza cardioldgico mi atencion medicina
Extender
Mejorar tiempo de
Muy pocos infraestructuray atencion sobre
cupos para el colocar, papel todo en el Mejorar cupos de medicina

adulto mayor

higiénico y jabdén

adulto mayor

general

Muy pocos
cupos para el
adulto mayor

Tiempo de
medicina
general es muy
corto

Tener especialidades médicas y
capacitar a los médicos en el
hospital Sotero del Rio, sobre
todo a los de urgencia

Mejorar linea
facil, nunca
tienen horas

Mejorar los bafios

Mejorar los bafios y la higiene ya
gue pasamos hace poco por una
pandemia y mas horas en general
para la atencion

Linea 800 nunca tiene horas

Preocupacion del aseo

Me ha costado mucho encontrar
horas cuando lo he necesitado

Es muy recurrente la caida del
sistema mejorar, muy pocos
cupos

Capacitacion general a
funcionarios sobre el trato y
forma de informar al adulto
mayor para que tenga mejor
comprension

Habilitar mas cupos para
medicina general

Linea hora facil, debe tener mas
cupos, traigan mas médicos la
poblacién lo necesita




SERVICIO DE URGENCIAS

I.- Perfil Encuestado(a)
a) Sexo

Respecto al sexo de los(as) encuestados(as), 16 son de sexo femenino, representando el 53% y 14
de sexo masculino, representando el 47% del total de los(as) encuestados(as).

‘r :
Sexo

f[;-:;rml 14 |

|

b) Prevision Salud

Por otra parte, la poblacién encuestada respecto a su previsidon en salud, tiene las siguientes
caracteristicas:

F .
Prevision
FONASA A FONASA B FONASA C FONASA D ISAPRE
L [-Toul 12 10 a4 3 1 L i
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e) Edad
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Il.-IN

FRAESTRUCTURA

Siendo 1 muy mal y 7 excelente, tenemos que el promedio de notas de las preguntas de
Infraestructura en urgencia son las siguientes:

INSFRAESTRUCTURA Promedio de
notas
1 |Limpiezaensalade espera 5,6
2 Limpieza en bafio 5,3
3 |Acceso General 5,8
4 |Salade espera 5,5
5 Ubicacidn selectora de demanda 5,0
6 Privacidad en box de atencion 51

Lo anterior se expresa graficamente con sus preguntas y cantidad de personas de la siguiente

manera:

18
16
14
12
10

oON & O ®

Insfraestructura

17 16
14
12

12 11
10 8

8

6 5 s

: l

i i
2
o o
o -

Limpieza en sala

de sspera Limpieza en bafio Acceso General
i 2 3
Nota 4 o 5 1
Nota 5 1z 11 8
Nota 6 17 14 16
Nota 7 1 o 5

I. ACCESO A LA ATENCION

14
12 11
i0
= =]
7
(=]
4
3 3
| I I Iz III

Ubicacidn Privacidad en box

Sala de espera selectora de o
de atencién
demanda
a4 s (-3
3 10 =]
14 1z 11
=] (-3 7
a 2 3

6. ¢CoOmo catalogaria Ud. su necesidad de atencion?

éComo cataloga usted su necesidad de atenc

10

Urgente Medianamente urgente

u 16 10

n?

o

a4

- D

Podria haber sido
atendida en Policlinico No Sabe/ No Responde

a4 0]

Segun estos datos, el 53% creo que su consulta es Urgente, 33% medianamente urgente y un 13%

que podria haber sido atendido en Policlinico.
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8. éComo fue categorizado? Tenemos la siguiente grafica:

éComo fue categorizado?

16 15
14
12 11
10

8

6

4 2 2

2

o ] ]

c3 ca cs No Sabe
= Seriesl 2 11 2 15

Respecto a necesidad de urgencia y como fue categorizado, el 50% no sabe cémo fue
categorizado, 11% sabe que fue categorizado en C4, y un 7% para cada uno en C3 y C5.

IV. Tiempo de espera

Promedio de
Tiempo de espera notas
9 |Eltiempo para ser atendido en Triage 58
10 |El tiempo de espera para atencion de médico 438

Lo anterior se expresa graficamente con sus preguntas y cantidad de personas de la siguiente
manera:

Tiempo de espera

14
12 11
10 8
8 6
6 4
4
0 0
0 |
Nota 3 MNota 4 Nota 5 Nota 6 Nota 7
M El tiempo para_ser atendido en 1 0 10 13 6
Triage
M El tiempo de espera para atencidn 4 8 - 11 0

de médico
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V. Informacién
Promedio de
Informacion notas

11 |Informacién respecto a su diagnéstico y tratamiento. 5,9
12 |Informacién respecto alaley de derechos y deberes. 5,6
13 Entrega de informacién administrativa adecuada y oportuna a sus necesidades de

atencion. 5,8
14 |Entrega de informacién respecto a categorizacion de espera para esa atencion. 45
15 |Entrega de informacion respecto al resultado de sus exdmenes. 5,9
16 Solo en casos de sospecha COVID: Entrega de informacién respecto al resultado de su

examen 4,01
17 Solo en casos de sospecha COVID: Si es PCR +:

Entrega de informacidn respecto a cuarentena a seguir NA
18 . ., . .

Solo en casos de COVID: Entrega de informacién respecto a su licencia NA

Lo anterior se expresa de la siguiente manera:

Informacion
15
£
%5

0
1515

1

15

10

Nota 2 Nota 4 Nota 5 Nota 6 Nota7
1 Informacidn respecto a su diagndstico y tratamiento. 0 0 9 15 5
1 Informacion respectoa la ley de derechos y deeres. 1 6 5 I 10

Entrega de informacion administrativa adecuada y oportuna a sus necesidades | 0 g 15 6

de atencion,

Entrega de informacion respecto a categorizacion de espera para esa atencidn, 9 3 5 2 7
1 Entrega de informacion respecto al resultado de sus examenes, 0 1 8 11 9
1 Solo en casos de sospecha COVID: Entrega de informaci6n respecto al resultado 0 | 0 0 0

de su examen
B Soloen casos de sospecha COVID: SiesPCR +:
. y ) 0 0 0 0 0

Entrega de informacidn respecto a cuarentena a seguir
' 0 0 0 0 0

Solo en casos de COVID: Entrega de informacian respecto a su licencia

243030

9 4 g 0y
7 7
6 6
55 5 .

5 3

11 2y 2 11

o't o000 olor_loo 000 000 000 oo

0 [ | I- [ | |

NA
1
l

L

30

30



VI. Calidad y resolutividad
Promedio de
Calidad y resolutividad notas
19 |Calidad general de la atencion de salud, después de atencion en signos vitales o Triage. 60
20 |Solucion general a su problema de salud. 5,6
21 |Calidad general enla atencion administrativa en ventanilla de admision. 6,3

Lo anterior se expresa de la siguiente manera:

Calidad y resolutividad

25 20
20
s 13 14 43 14
‘? i I .
- - |-
Nota 4 Nota 5 Nota 6 Nota 7
W 19 Calidad general de la atencién de salud,
después de atencidn en signos vitales o 1 4 20 5
Triage.
W 20 Solucién general a su problema de salud. 1 13 14 2
administrativa on ventanill de sdmision d 2 13 14
VII. Trato
Promedio de
Trato notas
22 |Amabilidad y respeto con el que fue tratado por: Médico 6,8
22.2|Enfermera(o) (2) 6,8|
22.3|TENS (3) 6,8|
22.4|Personal Admisién (4 6,8|
23 |Funcionario/a utilizé lenguaje que le permitié comprender su estado de salud: Medico 6,7
23.2|Enfermera(o) (2) 6,8]
23.3|TENS (3) 6,7
24 |Funcionario/a se encontraba con su credencial: Medico 6,9]
24.2|Enfermera(o) (2) 6,9|
24.3|TENS (3) 6,9|
24.4|Personal Admisidén (4) 6,9|
25 |Funcionario/a se presentd: Médico 6,8|
25.2|Enfermera(o) (2) 6,5
25.3| TENS (3) 6,6
26 |Funcionario/a resolvié sus dudas: Médico 6,0]
26.2|Enfermera(o) (2) 6,0|
26.3|TENS (3) 6,0
26.4|Personal Admision (4) 6,5




Lo anterior se expresa de la siguiente manera:

Trato
) B B B B
¥ B
5 k] i B u B
u
0 # n
i5
i
5 5 5 5 5
i
5lla'slnl:-llcrullum:-l'trzlu:riznilul:ilnuu:uuu!utr ouunlou o”lall I'
R | M | M || | M | | A | M ol . u ol
Furciosariaf
) fancknar
m" lenpee e i Fuscionari Fencizariy|
Enfemensfr) Personal  lepemnid Enfermerale) enogeirehs Esfemerl] Pasendl  a Enfemensly] anesthid sus Enfermenalo] Fersonal
g fn T ToKs oS oS T
e B O il et ) 0w @ el e @ b @ el
m‘ = etdnde uedendl. Médis Wédia
sald, Wedico
My
nom m w03 W om 0% W M W 5 B OB K WK W
[T 0 0 [ 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 ! 1 1 !
s | 1 1 [ 2 1 2 0 0 0 0 0 2 1 i 7 1 2
o6 3 ' 5 5 5 5 5 ! ! 2 ! 3 g 1 nonon s
Me? ¥ 5 M4 X » ® B ® ® B # K B n % now 0
[N 0 0 1 0 0 0 0 0 0 ! 0 0 [ ! 1 1 4
Consultas trato general.
Promedio de
Consultas trato general notas
27 |Privacidad en la atencion 5,2
Fue llamado por su nombre (legal o social) y atendido con amabilidad 6,8

Consultas Trato General

30
24
25
20
15
11
10 7 7
5 = =: IR ::
1]
o [ |- - .
Nota 4 Nota 5 Nota 6 Nota 7 NA
W 27 Privacidad en la atencion 11 7 3 7 2
m 28 Fue llamado por su nombre (legal o 3 1 24 2

o social) y atendido con amabilidad
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VII. Satisfacciéon global

V. Satisfaccion Global
29|¢ Qué tan satisfecho esta con la atencion en general?

Graficamente se muestra de la siguiente manera.

¢Qué tan satisfecho esta con la atencion en general?

16
14
14
12
10
8 7
6
6
4 3
2 I
0
Nota 4 Nota 5 Nota 6 Nota 7
B 29. (Qué tan satisfecho esta con la 6 14 7 3

atencion en general?
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VIIl.  Sugerencias

Se presentan algunas de las sugerencias vertidas en las diferentes areas de interés de atencidn
abierta. Estas son expresadas de la forma textual como fueron sugeridas.

OBSERVACIONES URGENCIAS

INFRAESTRUCTURA Tiempo de espera

Que puedan agilizar la atencién en la categorizacién, ya que
Sugiero mejorar los espacios, la muchas veces esta vacia la Urgencia y no hay personal en el triage
limpieza de bafios. para categorizar.

Mejorar tiempo de espera en Urgencia.

Se sugiere mas rapidez en llamar en Urgencias ya que no se
encontraba tanta gente en Urgencias.

Podrian haberme llamado con mas rapidez por mi enfermedad y
mi edad.




CONCLUSIONES

Los resultados de esta primera encuesta cuatrimestral del 2024 entrega datos significativos, entre
estos podemos mencionar lo siguiente.

En CRAC, nuevamente hubo un aumento en su promedio general, quedando con nota final de 6,7
(promedio general tercer cuatrimestre 2023 6,3). Importante indicar que mejoré la nota
promedio de la entrega de informacidon médica, ya que, en periodos anteriores, éste habia sido
tema sensible, por lo que se le prestd mucha atencidn para una mejora continua.

Cabe senalar que en este cuatrimestre se extiende horario de visitas en tiempo, dias y menos
procedimientos obteniendo un 6.7 de satisfaccién con estas medidas.

En cuanto a las sugerencias, no se presenta una tendencia en algln tema o area en especial, solo
agradecimientos y conformidad.

En CRAA, hubo una disminucién considerable en sus notas y promedios finales, este cuatrimestre
la satisfaccion global tuvo un promedio de 5,0 y el tercer cuatrimestre 2023 fue de 5,6, bajando
mas de medio punto. Se siguen manteniendo el bajo nivel de satisfaccion es en relacién al
agendamiento de hora via sistema telefénico, agendamiento via sistema HORA FACIL (nota 1,6,
bajando dos puntos al periodo anterior donde se obtuvo un 3,6 final), ademas el contacto con
SOME, disminuyd considerablemente su nota final (de un 4,3 el cuatrimestre anterior a un 1,9 final
este cuatrimestre). Por lo anterior, continua el desafio de poder aumentar disponibilidad de horas
para consultas médicas y también mejorar la comunicacién del area SOME con los/las usuarios/as.

Otro punto importante a indicar que casi se mantiene el promedio en cuanto a la infraestructura
en relacion al 3er cuatrimestre 2023, nota promedio de 5,8 y este ler Cuatrimestre 2024, se
obtuvo un 5,6 como promedio final.

En relacidn a las sugerencias para CRAA, éstas tienen que ver principalmente con aumento horas
médicas, aseo y sistema Hora Facil.

Por ultimo, en el Servicio de Urgencias, que este cuatrimestre se evalué como uno solo, no
haciendo la separacidon que se realizaba anteriormente entre Respiratoria y no Respiratoria, se
mantiene en general en todos sus items, pero en relacidn a la satisfacciéon global, disminuyd su
promedio en comparacién cuatrimestre anterior de un 6,3 promedio general, a un 5,2 este
cuatrimestre. Cabe sefialar el promedio de la nota en trato que el cuatrimestre anterior alcanzo el
nivel de maximo con un 7.0, este cuatrimestre bajé un punto, quedando con nota final de
promedio de un 6,0.

En cuanto a las sugerencias recibidas, estas apuntan principalmente a la disminucidn del tiempo
de espera en la atencion




