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INTRODUCCION 

A continuación se realizará  análisis comparativo de la “Encuesta de Satisfacción Usuario Red del SSVSA”  correspondiente a las evaluación de los períodos 2006, 2007 y 2008, comprendiendo los diferentes establecimientos pertenecientes a éste Servicio de Salud, desde hospitales hasta Postas de Salud Rural.
Para realizar el análisis comparativo y con la finalidad de estandarizar la información se consideraron los establecimientos comunes  en las tres evaluaciones.  Los  establecimientos,  Posta lo Abarca, El Quisco, Hospital Salvador, El Tabo, Las Cruces, Lo Zarate, San Sebastian y El Turco, no se incluyeron en éste informe comparativo por no haber  enviado, en su momento las encuestas debidamente respondidas. 
El número de Encuestas a analizar correspondió a 7.405 para la evaluación 2006, 7.110 para la evaluación 2007 y 6.766 para la evaluación 2008.
 Así también se analizan los 9 indicadores comunes a las 3 evaluaciones, con sus respectivas tendencias.
RESULTADOS
DISTRIBUCION SEGÚN SEXO
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Encuesta Satisfacción Usuarios Red SSVSA

Distribución Según Sexo. 2006-2007-2008 

2006 

73,1 26,9

2007 

72,0 28,0

2008

77,4 22,6

Mujeres Hombres


Como podemos apreciar  en la evaluación  2008  en comparación con las 2 anteriores, se observa un leve aumento en el porcentaje de mujeres encuestadas, disminuyendo el porcentaje de los hombres encuestados. Lo mismo ocurre si hacemos el análisis por comuna.  La tendencia de una mayor presencia del género femenino es concordante con la mayor concurrencia de mujeres como usuarias de los establecimientos y se ha mantenido en las distintas evaluaciones.

(VER ANEXO - TABLA Nº 1)
Del total (n = 7.405), para la encuesta 2006 el  73,1 % son Mujeres y el 26,9% son Hombres. Con (n =7.110), para la encuesta 2007 el  72% son Mujeres  y el 28% son Hombres y por ultimo (n = 6.766) para la encuesta 2008 el 77,4% son Mujeres y el 22,6 % son Hombres. 
DISTRIBUCION SEGÚN GRUPO DE EDAD
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Encuesta Satisfacción Usuarios Red SSVSA

Distribución Según Grupos de Edad  2006-2007-2008 

2006 

5,3 71,1 21,5 2,1

2007 

6,1 70,5 21,1 2,3

2008

4,1 75,7 12,9 7,3

 10- 19 años 20-59 años 60-79 años 80 y +


Del total de personas encuestadas, para la encuesta 2006 (n =7.405), encuesta 2007 (n =7.110) y encuesta 2008 (n= 6.766) podemos apreciar que la  distribución según grupo de edad  tuvo un comportamiento similar en las evaluaciones 2006 y 2007, no obstante en la evaluación 2008 se advirtió un crecimiento en los grupos etáreos de 20 y 59 años y de  80 años y más. En cambio se aprecia una disminución en los grupos etáreos de 10 a 19 años y de 60 a 69 años.  

Lo anterior es concordante con los usuarios/as que concurren con mayor frecuencia a los establecimientos, Población adulta: Mujeres y mayores de 60 años. (VER ANEXO – TABLA Nº 2)
Con lo anterior se tiene un perfil  de las personas encuestas en lo que respecta al sexo y edad.

A continuación se analizan las respuestas de  9 preguntas comunes realizadas en las 3 evaluaciones.  

1. ¿Como es el Trato del Personal?
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Encuesta Satisfacción Usuarios Red SSVSA

Trato del Personal.  2006 - 2007-2008

2006 

37,9 49,3 11,6 1,2

2007 

37,1 45,3 14,8 2,8

2008

47,3 45,4 6,2 0,7

Muy Bueno Bueno Regular Malo

n

2006

 = 7.405 

n

2007

 = 7.110 

n

2008

 = 6.766 


Como podemos apreciar con respecto a las evaluaciones anteriores, los resultados de  la encuesta 2008  reflejan que ha mejorado significativamente la percepción de cómo es el Trato del Personal hacia los/as usuarios/as, al interior de los centros de salud.  Se aprecia una tendencia al aumento en los rangos positivos de éste indicador:  Muy Bueno de 37,9% en el año 2006 a 47,3% año 2008,  disminuyendo a su vez el rango negativo,   Malo de 1,2 en el año 2006 a un 0,7% año 2008, y el Regular de 11, 6 % a 6,2% , lo cual es destacable,   infiriéndose que los funcionarios han avanzado en  mejorar el trato a los usuarios/as.  
Del total (n = 7.405) para encuesta 2006 el 49,3% considera que el trato del establecimiento es  Bueno, 37,9% es Muy  Bueno, el 11,6% Regular y 1,2% Malo.
Del total (n =7.110) para encuesta 2007, 45,3% considera que el trato del establecimiento es  Bueno, 37,1% es Muy Bueno, 14,8% Regular y un 2,8% es Malo.
Del total (n =6.766) para encuesta 2008, 47,3% considera que el trato del establecimiento es Muy Bueno, 45,4% Bueno, 6,2% Regular y 0,7% es Malo.

Además se puede señalar con respecto a la encuesta 2008 que la Posta El Asilo es la única en donde el 100% de sus encuestados/as califican el trato del personal  como   Muy Bueno, seguido de la Posta Cuncumen  con un  98,8 %.

 (VER ANEXO – TABLA Nº 3)
2. ¿Cómo Calificaría la Atención por el Profesional?
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Encuesta Satisfacción Usuarios Red SSVSA

Calificación Atención Profesional.  2006-2007-2008 

2006 

43,3 46,7 8,7 1,4

2007 

39,9 44,2 13,3 2,5

2008

40,6 52,6 5,7 0,8

Muy Buena Buena Regular Mala

n

2006

 = 7.405 

n

2007

 = 7.110 

n

2008 

= 6.766 


Como  puede  apreciarse en el grafico del indicador “Calidad de la Atención Profesional”, la tendencia es levemente descendente  en el rango más positivo Muy Buena, de un  43,3% de los encuestados/as año 2006 disminuyo a 39,9% en encuesta 2007, aumentando levemente a un 40,6% en la encuesta 2008.  En cuanto al rango de atención profesional Buena,  se observa un aumento entre el año 2006 y 2008 del  5,9%.  Es importante destacar que en la encuesta 2007, si bien aumento el porcentaje de  usuarios/as que calificaron la atención  profesional en el rango de  Regular en un 5%, situación  disminuyo en la encuesta 2008 en un 8%.  Así también la tendencia de éste indicador en su rango más negativo, correspondiente a la calificación de atención profesional en el rango de mala ha experimentado  una baja en relación a la evaluación 2008 y las anteriores en un 0,6%. 
El 46,7% (n =3.456) de los encuestados en la Encuesta  2006 califica como Buena la atención por parte del profesional,  el 43,3% (n = 3.204) Muy Buena, el  8,7% (n = 645)  Regular y el 1,4% (n = 100) Mala.

El 44,2% (n = 3.146) de los encuestados en la Encuesta 2007 califica que la atención por parte del profesional en el establecimiento es Buena, el 39,9% (n = 3.146)  Muy Buena, el 13,3% (n = 947) Regular y el 2,5% (n = 179) Mala.

El 52,6% (n =3.562) de los encuestados en la encuesta 2008 califica que la atención profesional es Buena, 40,6% (n =2.570) Muy Buena, el  5,7% (n = 389) Regular y el 0,8% (n = 57) Mala.
Además se debe señalar para la encuesta 2006 que la Posta El Asilo es el único establecimiento, en donde el 100% de los encuestados/as calificó la atención profesional  Muy Buena, Posta Cuncumen para la encuesta 2007 con un 98,8% y para la encuesta 2008 Posta El Asilo con un 99,1% considera que la atención es Muy Buena. 
(VER ANEXO – TABLA Nº 4)
3. Cuando requiere atención ¿Obtiene hora en forma oportuna?
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Oportunidad de Atención .  2006-2007-2008

2006 

51,0 26,0 18,9 4,1

2007 

47,2 24,8 21,3 6,7

2008

56,7 27,2 13,5 2,5

Siempre Casi Siempre A Veces Nunca

n

2006

 = 7,405 

n

2007

 = 7.110 

n

2008

 = 6.766 


Se puede apreciar en el grafico del indicador “oportunidad de atención”, que la evaluación 2008 con respecto a 2006 y 2007, aumento en su rango más positivo de 51% a 56,7, Siempre.  Así también podemos observar que disminuyo ostensiblemente  de 6,7% año 2007 a 2,5% año 2008, en el rango más negativo de calificación para éste indicador, es decir, que de acuerdo a percepción de usuarios/as  Nunca obtienen hora de atención en forma oportuna.
 (VER ANEXO – TABLA Nº 5)

Del total (n =7.405) para la encuesta 2006 el 51% obtiene Siempre hora de  atención en forma oportuna, el 26% Casi Siempre, 18,9% A Veces y un 4,1% Nunca. Para esta primera encuesta es importante señalar que el 100% de los encuestados/as de la Posta el Asilo respondieron que  Siempre  obtienen hora en forma oportuna.

Del total (n =7.110) para la encuesta 2007, el 47,2% de los encuestados/as refiere obtener Siempre hora de atención en forma oportuna, el 24,8% Casi Siempre, 21,3% A Veces y un 6,7% Nunca. Es importante destacar que en ésta evaluación hubo 5 establecimientos en que el 100% de los encuestados/as consideraron que siempre se obtiene hora médica en forma oportuna y corresponden a: El Asilo, Cuncumen, San Juan, Leyda y Lo Gallardo.
Del Total (n =6.766) para encuesta 2008, el 56,7% de los encuestados/as refiere obtener Siempre la hora de atención en forma oportuna, 27,2% Casi Siempre, 13,5% A Veces y un 2,5% Nunca. Para esta evaluación en ningún establecimiento el 100% de los encuestados/as  considero que obtienen la hora en forma oportuna en la categoría  Siempre.
4. ¿Respetan el horario de citación?
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Encuesta Satisfacción Usuarios Red SSVSA

Respeto al Horario de Citación .  2006-2007-2008 

2006 

49,6 23,1 17,1 10,2

2007 

45,5 23,6 18,8 12,0

2008

55,0 27,4 12,0 5,5

Siempre

Casi 

Siempre

A Veces Nunca

n

2006

 = 7.405 

n

2007

 = 7.110 

n

2008

 = 6.766


Como se puede apreciar en el grafico del indicador “Respeto al horario de citación”, la tendencia ha sido de aumento de los rangos positivos del indicador en sus categorías, Siempre y Casi Siempre y una disminución de los rangos negativos, a veces y nunca.  Este último se ha reducido a la mitad. 

 (VER ANEXO – TABLA Nº 7)

Del total (n =7.405) para la encuesta 2006, el 49,6% considera que los establecimientos respetan Siempre el horario de citación, 23,1% Casi Siempre, 17,1% A Veces y un 10,2% Nunca. Es importante destacar que el 100% de los encuestados/as de los establecimientos  El Asilo y San Juan, consideraron en ésta evaluación que Siempre se respeta el horario de citación.

Del total (n =7.110)  para la encuesta 2007, el 45,5% de los encuestados/as consideraron que los establecimientos respetan Siempre el horario de citación, 23,6% Casi Siempre. 18,8% A Veces y un 12% Nunca. Es importante destacar que en ésta avaluación el 100% de los encuestados/as de cuatro establecimientos  consideran que Siempre respetan el horario de citación en un 100%, El Asilo, Cuncumen, San Juan y Leyda.

Del total (n =6.766) para la encuesta 2008, el 55% de los encuestados/as consideraron que los establecimientos respetan Siempre el horario de atención, 27,4% Casi Siempre, 12% A Veces y 5,5% Nunca. Es importante señalar que en El Asilo el 100% de los encuestados/as consideraron  que Siempre respetan la hora de citación.
5. En caso de urgencia ¿ha recibido atención?
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Encuesta Satisfacción Usuarios Red SSVSA

Atención en Caso de Urgencia ,2006-2007-2008 

2006 

64,7 13,0 6,8 15,5

2007 

58,4 15,8 9,6 16,2

2008

57,8 23,9 11,3 6,7

Siempre

Casi 

Siempre

A Veces Nunca

n

2006

 = 7.405 

n

2007

 = 7.110 

n

2008

 = 6.766 


Como se aprecia en el grafico, del indicador “Atención en caso de Urgencia” la percepción de los usuarias/as, refleja  una tendencia a la baja del rango más positivo (siempre) existiendo una disminución de un 6,9% entre la evaluación 2006 y 2008. 
Se observa un aumento de los rangos intermedios del indicador, casi siempre y a veces. Y es destacable que el rango más negativo también ha sufrido una baja significativa de un 8,8% entre primera y última evaluación.

 (VER ANEXO – TABLA Nº 8)

Del total (n =7.405) para la encuesta 2006, el 64,7% de los encuestados/as refiere que ha recibido Siempre atención en caso de urgencia, 13% Casi Siempre, 6,8% A Veces y el 15,5% Nunca. El  establecimiento en que el 100% de los encuestados/as consideraron que Siempre  han recibido la atención de urgencia corresponden a El Asilo.

Del total (n = 7.110) para la encuesta 2007, el 58,4% de los encuestados/as percibe que ha recibido Siempre atención en caso de urgencia, 15,8% Casi Siempre, 9,6% A Veces y el 16,2% Nunca. Es importante destacar que hay 6 establecimientos en que el 100% de  los encuestados/as  consideraron que dan la atención de Urgencia  y corresponden a: El Asilo, Cuncumen, San Juan, Leyda, Lo Gallardo y Los Maitenes.

Del total (n=6.766) para la encuesta 2008, el 57,8% de los encuestados/as ha recibido Siempre atención en caso de urgencia, 23,9% Casi Siempre, 11,3% A Veces y el 6,7% Nunca. En ésta evaluación No hay establecimientos en que el 100% de los encuestados/as consideren que Siempre son atendidos en caso de urgencia.
6. ¿Ha recibido sus remedios en forma completa?
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Encuesta Satisfacción Usuarios Red SSVSA

Medicamentos Recibidos en Forma Completa

  2006-2007-2008

2006 

76,0 13,0 7,3 3,8

2007 

72,8 15,1 8,4 3,7

2008

73,4 18,4 6,4 1,6

Siempre Casi Siempre A Veces Nunca

n

2006

 = 7.405 

n

2007

 = 7.110   

n

2008 

= 6.766 


El grafico refleja una tendencia al laza de éste indicador en los rangos positivos de su calificación por parte de los encuestados/as, siempre y casi siempre,   entre la Evaluación 2007 y 2008 aumentó levemente de un 72,8% a un 73,4% los encuestados/as que perciben que en su Establecimiento Siempre se entregan medicamentos en forma completa, y de un 13 % en la primera evaluación a un 18,4% en la última evaluación de encuestados/as que refieren que casi siempre  reciben sus medicamentos en forma completa. A su vez el rango más negativo del indicador, Nunca, ha descendido en forma significativa de un 3,8% en la primera evaluación a un 1,6 % en la evaluación 2008.

   (VER ANEXO – TABLA Nº 9)
Del total (n =7.405) de los encuestados/as en la encuesta 2006, el 76% refirió que recibe Siempre sus medicamentos de forma completa, el 13% Casi Siempre, 7,3% A Veces y el 3,8% Nunca. Hay que destacar que el 100% de los encuestados/as de  tres establecimientos  consideraron  que Siempre reciben  sus medicamentos de forma completa, corresponden a El Asilo, Cuncumen, Leyda.
Del total (n = 7.110)  de los encuestados/as en la encuesta 2007, el 72,8% refirió que recibe Siempre sus medicamentos de forma completa, 15,1% Casi Siempre, 8,4% A Veces y un 3,7% Nunca. Es importante destacar que hay 5 establecimientos en que el 100% de los encuestados/as consideraron que  los Medicamentos se entregan en forma completa que corresponden a: El Asilo, Cuncumen, San Juan, Leyda y  Lo Gallardo.  

Del total (n =6.766) de los encuestados/as en la encuesta 2008 el 73,4% refirió que recibe Siempre sus medicamentos de forma completa, 18,4% Casi Siempre, 6,4% A Veces y un 1,6% Nunca. En ésta evaluación No hay establecimientos en que el 100% de los encuestados/as consideren que Siempre reciben los medicamentos en forma completa.
7. ¿Existe algún lugar en el establecimiento donde Usted pueda reclamar o informarse?

GRAFICO Nº 9

[image: image9.emf]0

20

40

60

80

100

Porcentaje

Encuesta Satisfacción Usuarios Red SSVSA

Existencia de un Lugar para Reclamo. 2006-2007-2008 

2006 

69,2 30,8

2007 

69,2 30,8

2008

60,4 39,6

Si No

n

2006

 = 7.405 

n

2007

 = 7.110 

n

2008

 = 6.766 


Del grafico se desprende que ha disminuido por parte de los encuestados/as el conocimiento de un espacio y/o instancia al interior de su establecimiento para Informarse o bien interponer algún reclamo, de un 69,2% en la primera evaluación que refirió conocer esta instancia a un  60,4% en el 2008. Lo cual es coherente con el aumento de encuestados/as que refirieron  No conocer  lugar de reclamo o de información.  Lo anterior hace necesario aumentar las estrategias de información y difusión a los usuarios/as al interior de los establecimientos respecto de las instancias y mecanismos existentes, como por ejemplo las Oficinas de Información, Reclamos y sugerencias OIRS y su respectivo modelo de atención integral a los usuarios/as. 
(VER ANEXO – TABLA Nº 10)
Del total (n =7.405)  encuestados/as en la encuesta 2006, el 69,2% refiere que Si Existe lugar de reclamo  en el establecimiento, 30,8% refiere que No Existe. Los establecimientos en que el 100% los encuestados/as consideraron que existe  un lugar en el establecimiento donde la persona reclama o se informa  corresponden a El Asilo, Cuncumen, San Juan, Leyda, Lo Gallardo.
Del total (n = 7.110) encuestados/as para la encuesta 2007, el 69,2% refiere que Si existe lugar de reclamo en el establecimiento y un 30,8% refiere que No existe. Los  establecimientos en que el 100% de los encuestados/as conocen de la existencia de un lugar en el establecimiento donde  la persona puede reclamar o informarse corresponden a: Cuncumen, San Juan, Leyda y  Lo Gallardo y Los Maitenes.

Del total (n =6.766) para la encuesta 2008, el 60,4% de los encuestados/as refiere que Si existe lugar de reclamo en el establecimiento y un 39,6% considera que No existe. El  establecimiento en que el 100% de los encuestados refiere que existe  un lugar  donde la persona reclama o se informa corresponde a  Cuncumen.
8. ¿Participa Usted En Actividades del Establecimiento?
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Encuesta Satisfacción Usuarios Red SSVSA

Participación Actividades Establecimiento.2006-2007-2008 

2006 

15,5 84,5

2007 

21,0 79,0

2008

6,6 93,4

Si No

n

2006

 = 7.405 

n

2007

 = 7.110 

n

2008

 = 6.766 


Como podemos apreciar este indicador ha experimentado un comportamiento inestable para el rango positivo, es decir,  en la primera evaluación realizada un 15,5% de los encuestados refirió participar en actividades del establecimiento, porcentaje que aumento en un 4,5 % en la evaluación siguiente y porcentaje que disminuyó en un 14,4 % en la ultima evaluación.  Lo anterior es concordante con los resultados obtenidos en el rango negativo de éste indicador, donde la tendencia ha sido al aumento del porcentaje de encuestados/as de la primera evaluación a la última, en un 8,9% que refieren No participar en las actividades convocadas por el establecimiento.  Se consideran todas aquellas actividades de Promoción, Prevención, educativas y participativas
Situación es de cuidado toda vez que las actuales políticas de salud apuntan a empoderar a los usuarios/as respecto a sus derechos y deberes en salud, para lo cual la participación activa de éstos es un elemento primordial.
(VER ANEXO – TABLA Nº 11)

Del total (n =7.405) de los encuestados/as en encuesta 2006, el 84,5% refirió No participar en actividades del establecimiento y un 15,5% Si Participa. 
Del total (n = 7.110) de los encuestados/as en la encuesta 2007, el 79% refirió No participar en las actividades del establecimiento y 21% Si Participa. 

Del total (n =6.766) de los encuestados en la encuesta 2008, el 93,4% refirió No Participar en actividades del establecimiento y un 6,6 % Si Participa. Hay que destacar que en ésta evaluación hubo 9 establecimientos en los cuales el 100% de los encuestados/as refirió No participan  en actividades del mismo.
9. ¿Ha recibido información en el Establecimiento referente a las Patologías AUGE?

GRAFICO Nº 11

[image: image11.emf]0

20

40

60

80

100

Porcentaje

Encuesta Satisfacción Usuarios Red SSVSA

Recibe Información Respecto AUGE. 2006-2007-2008 

2006 

40,6 59,4

2007 

46,4 53,6

2008

45,4 54,5

Si No

n

2006

 = 7.405 

n

2007

 = 7.110 

n

2008

 = 6.766 



En el  grafico  se observa  una  tendencia al alza en el rango positivo de éste indicador, el cual ha experimentado un aumento de 4,8 % desde la primera a la última evaluación.  Lo cual es concordante con la tendencia a la disminución del rango negativo en un  4,9 % desde la primera a la última evaluación.      No obstante, se deben redoblar    los  esfuerzos  por  mejorar  la información a los usuarios/as, toda vez que en promedio un 55,8%   de los encuestados/as  refiere No estar informado sobre un tema que es uno de los ejes de la Reforma.  Este indicador está estrechamente relacionado al indicador sobre participación.
Del total (n =7.405) para la encuesta 2006, el 59,4% de los encuestados/as refirió No haber recibido información respecto al AUGE y un 40,6% refirió Si haber recibido información respecto al AUGE. Los establecimientos en que el 100% de  los encuestados/as consideran que Si  han recibido información respecto s las patologías AUGE corresponden a El Asilo y San Juan.   

Del total (n =7.473) para la encuesta 2007, el 53,6% de los encuestados/as refirió No haber recibido información respecto al AUGE y un 46,4% Si ha recibido información al respecto. En esta evaluación no hay ningún  establecimientos en que el 100% de los encuestados/as consideran que Si  han recibido información respecto a las patologías AUGE.
Del total (n =6.766) para la encuesta 2008, el 54,5% de los encuestados/as refirió No haber recibido información con respecto al AUGE y un 45,4% Si ha recibido dicha información. Debemos destacar que en ésta evaluación en cinco establecimiento el 100% de los encuestados/as refirió No haber recibido información   con respecto a las patologías AUGE, correspondiendo a El Asilo, Cuncumen, San Juan, Lo gallardo, Leyda. (VER ANEXO – TABLA Nº12)






