INTRODUCCIÓN
A continuación se analizan las respuestas de la aplicación de la “Encuesta de Satisfacción Usuarios y Usuarias de la Red del SSVSA”, que corresponden  en  total a 7.564 personas encuestadas en los diferentes tipos de establecimientos pertenecientes al Servicio de Salud Valparaíso San Antonio considerando desde Hospitales hasta Postas de Salud Rural. 
El Diseño del instrumento para la medición de la satisfacción usuaria, la metodología del proceso, recolección y tabulación de encuestas, estuvo a cargo de Unidad de Participación Social de la dirección de servicio.

Como instrumento de medición se utiliza encuesta, la cual contempla 2  ítem:

1.- Información General donde se identifica el establecimiento, nombre del encuestador, fecha de aplicación de la misma, edad y sexo de la persona encuestada.  Encuesta es anónima.

2.- Preguntas: 12 preguntas dirigidas a captar la percepción de las personas que reciben atención en los distintos establecimientos de salud.
Cabe indicar que instrumento utilizado desde al año 2006,  se rediseñó para la 

presente aplicación, a objeto de optimizarlo mediante grupo focal con las encargadas 

OIRS de la Red Asistencial.
    La aplicación del instrumento de mediación en sí estuvo a cargo de la dirección de cada establecimiento, quienes lo aplican con la colaboración de dirigentes y socios de los consejos de desarrollo local y voluntariado.

Encuesta  aplicada entre el mes de Diciembre del 2007 y Enero del año 2008  para lo cual  se consideraron, 5 Hospitales, 22 Consultorios y 19 Postas.  Tabulación de encuesta estuvo a cargo de la OIRS de la Dirección de servicio y posteriormente el Sub departamento de administración de la información en Salud realizó informe, mediante un análisis estadístico de carácter descriptivo, por medio del cual se pueden apreciar las opiniones de los usuarios y usuarias encuestados en los distintos establecimientos, las que se detallarán en el informe.

Para una mejor ilustración de los resultados junto a cada pregunta está el respectivo análisis, es decir, un  gráfico y comentario acerca de la pregunta que se este examinado.
Resultados
DISTRIBUCION POR SEXO

Grafico Nº 1

	SEXO
	Nº
	%

	Mujeres
	5818 
	76,9

	Hombres
	1745 
	23,1

	Sin contestar
	1 
	0,0

	Total
	7564 
	100,0
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Distribución Según Sexo. 2008

76,9%

23,1%

0,0%

Mujeres Hombres Sin  Contestar


Del total  (n = 7.564)  personas encuestadas el 76,9 % son Mujeres y el 23,1 % son Hombres. Lo mismo ocurre si hacemos el análisis  por comuna, el porcentaje de mujeres encuestadas es mayor que el porcentaje de hombres, por se precisamente el género femenino el que concurre con mayor cantidad a los centros de salud.
DISTRIBUCION POR EDAD
                                                Grafico Nº 2
	GRUPO EDAD
	Nº
	%

	10- 19 años
	311 
	4,1

	20-64 años
	5740 
	75,9

	65-74 años
	962 
	12,7

	75 y +
	541
	7,2

	Sin contestar
	10 
	0,1

	total
	7564 
	100,0
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Distribución Según Grupos De Edad 2008
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Del total (n = 7.564) personas encuestadas el 75,9% tiene entre 20-64 años, 12,7% entre 65-74 años, 7.2% 75 años y Más, el 4,1% entre 10-19 años y un 0,1% sin especificar su edad, correspondiendo a 10 personas encuestadas de los establecimientos de Placeres, Bucalemu, Dip.Manuel Bustos, El Tabo, Santo Domingo y Hosp.Eduardo Pereira.
Con los indicadores anteriores, contamos con el perfil  de las personas encuestas en lo que respecta al sexo y edad.
A continuación se analizan las respuestas de las 12 preguntas realizadas en la encuesta.  
1. ¿Cómo es el trato del personal?

	TRATO
	Nº
	%

	Muy Bueno
	3546 
	46,9

	Bueno
	3399 
	44,9

	Regular
	512 
	6,8

	Malo
	71
	0,9

	Sin Contestar
	36
	0,5

	Total
	7564 
	100,0
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Trato De Personal 2008
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Del total (n = 7.564) personas encuestadas se puede apreciar que el Trato del Personal de los establecimientos es percibido por los usuarios/as encuestados como Muy Bueno en un 46,9%, Bueno 44,9%, Regular 6,8%, Malo 0,9% y se tiene un  0,5% de los encuestados (36 personas)  no define como es el Trato de Personal correspondiendo  a encuestados/as de los establecimientos de: Algarrobo, Barón, Barrancas, El Convento, El quisco, Cons. Claudio Vicuña, entre  otros.
También es importante destacar que el Trato de Personal en el establecimiento   El Asilo  es percibido por  el 100%  de los encuestados/as como Muy Bueno.
2.- ¿Cómo calificaría la atención por el profesional y/o unidad?
	CALIFICACIÓN
	Nº
	%

	Muy Buena
	3070 
	40,6

	Buena
	3908 
	51,7

	Regular
	476 
	6,3

	Mala
	100
	1,3

	Sin Contestar
	10
	0,1

	Total
	7564 
	100,0
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Calificación Atención Profesional - 2008
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Del total (n =7.564) personas encuestadas el 51,7% Califica que la  Atención Profesional del establecimiento es Buena, 40,6%  Muy Buena, 6,3% Regular, y un 1,3% Mala. 
El 0,1% de los encuestados/as  (10 personas) no Califican la Atención Profesional, correspondiente a encuestados/as de los establecimientos, Barón, Barrancas, El Turco, Mena, San Juan, entre otros.
Análisis por profesional a calificar 

	Selección Profesional
	Nº
	%

	Asistente social
	711
	9,4

	Dentista
	706
	9,3

	Enfermero (a)
	2226
	29,4

	Kinesiólogo (a)
	441
	5,8

	Matrón (a)
	686
	9,1

	Medico
	1995
	26,4

	Nutricionista
	107
	1,4

	Psicólogo
	94
	1,2

	Técnico Paramédico
	281
	3,7

	Otro Profesional
	219
	2,9

	 (OIRS)
	94
	1,2

	Sin Contestar
	4
	0,1

	Total
	7564
	100,0
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Seleccione Profesional a Calificar Trato- 2008
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Del total (n =7.564) personas encuestadas el 29,4% Califica el trato del profesional Enfermero(a), 26,4% del Medico, 9,4% Asistente Social, 9,3% Dentista, 9,1% Matrón(a), 5,8% Kinesiólogo(a), 3,7% Técnico Paramédico, 2,9% Otro Profesional, 1,4% Nutricionista y un  1,2% Psicólogo(a) y el 1,2%  Califica el trato de la unidad OIRS, Oficina  de Información Reclamos y Sugerencias.

También es importante destacar que el 0,1% de los encuestados/as (4 personas) No selecciono profesional a calificar según Trato.

A continuación se analiza la calificación del trato por Profesional
Tabla Nº 1
[image: image6.emf]Calificación

Profesional Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % Nº %

Asis. Social

378 53,2 297 41,8 30 4,2 5 0,7 1 0,1

711

100

Dentista 

276 39,1 334 47,3 68 9,6 27 3,8 1 0,1

706

100

Enfermero(a)

865 38,9 1248 56,1 103 4,6 9 0,4 1 0

2226

100

Kinesiologo

174 39,5 249 56,5 16 3,6 2 0,5 0

441

100

Matrón(a)

275 40,1 355 51,7 48 7,0 8 1,2 0

686

100

Médico

682 34,2 1116 55,9 164 8,2 28 1,4 5 0,3

1995

100

Nutricionista

43 40,2 54 50,5 8 7,5 2 1,9 0

107

100

Psicologo

37 39,4 43 45,7 5 5,3 9 9,6 0

94

100

Tec. Paramédico

255 90,7 24 8,5 2 0,7 0 0

281

100

Otro Profesional

54 24,7 129 58,9 28 12,8 6 2,7 2 0,9

219

100

Otro (OIRS)

29 30,9 57 60,6 4 4,3 4 4,3 0

94

100

Sin Contestar

2 50,0 2 50,0 0 0 0

4

100

Total

3070 40,6 3908 51,7 476 6,3 100 1,3 10 0,1 7564

100

Muy Bueno Bueno Regular Malo Sin  Total


Es importante destacar  en la Tabla Nº 1, como fue calificado el trato de los profesionales por los encuestados, se puede apreciar lo siguiente:

Del  total (n = 711) el  Asistente Social fue calificado 53,2% Muy Bueno, 41,8% Bueno, 4,2% Regular y  0,7% Malo. 
Del total (n= 706) el  Dentista fue calificado con un 47,3% Bueno, 39,1% Muy Bueno, 9,6% Regular y un 3,8% Malo. 
Del total (n= 2226) el  Enfermero(a) fue calificado 56,1% Bueno, 39,9% Muy Bueno, 4,6% Regular y un 0,4% Malo. 
Del total (n = 441) el  Kinesiólogo(a)  fue calificado 56,5% Bueno, 39,5% Muy Bueno, 3,6% Regular y un 0,5% Malo. 
Del total (n=686) el profesional Matrón(a) fue calificado 51,7% Bueno, 40,1% Muy Bueno, 7,0% Regular y el 1,2% Malo. 
Del total (n= 1995) el Médico fue calificado 55,9% Bueno, 34,2% Muy Bueno, 8,2% Regular y un 1,4% Malo. 
Del total (n=107) el Nutricionista fue calificado 50,5% Bueno, 40,2% Muy Bueno, 7,5% Regular y un 1,9% Malo. 
Del total (n=94) el  Psicólogo(a) fue calificado 45,7% Bueno, 39,4% Muy Bueno, 9,6% Malo y un  5,3% Regular. 
Del total (n = 281) el Técnicos Paramédico fue calificado 90,7% Muy Bueno, 8,5% Bueno y un 0,7% Regular. 
Del total (n= 219) Otro Profesional fue calificado 58,9% Bueno, 24,7% Muy Bueno, 12,8% Regular y un 2,7% Malo. 
Del total (n= 94) Oirs fue calificada 60,6% Bueno, 30,95 Muy Bueno, 4,3% Regular y Malo. 

El 1,4% no califico el trato del profesional.
El profesional mejor calificado  por los encuestados fue el Técnico Paramédico con 90,7% Muy Bueno el 1,4% no califico el trato del profesional.

3.-   Cuando solicita atención, ¿Obtiene hora en forma oportuna?
	OPORTUNIDAD
	Nº
	%

	Siempre
	4283 
	56,6

	Casi Siempre
	2068 
	27,3

	A Veces
	1017 
	13,4

	Nunca
	190
	2,5

	Sin Contestar
	6
	0,1

	Total
	7564 
	100,0
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Oportunidad De Atención - 2008
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Del total (n = 7.564) personas encuestadas el 56,6% percibe que obtiene Siempre la hora de atención  en forma Oportuna, un 27,3% Casi Siempre, el 13,4 %  A veces  y el 2,5 % percibe que Nunca obtienen  Hora para atención en forma Oportuna.

El 0,1% de los encuestados/as (6 personas) no especifica su percepción en ésta consulta, correspondiendo a encuestados/as de los establecimientos: Padre Damian, Las Dichas, Barrancas y 30 de Marzo.
4.- ¿Respetan el horario de citación?

	HORARIO
	Nº
	%

	Siempre
	4099 
	54,2

	Casi Siempre
	2104 
	27,8

	A Veces
	937 
	12,4

	Nunca
	415
	5,5

	Sin Contestar
	9
	0,1

	Total
	7564 
	100,0
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Respeto al Horario de Citación. -2008
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Del total (n = 7.564) personas encuestadas el 54,2% considera que Siempre se Respeta el Horario de Citación, 27,8 % Casi Siempre, 12,4 % A veces y  5,5%  considera que Nunca se Respeta el Horario de Citación.  
El 0,1% correspondiente a (9 personas encuestadas) no especifico si en el establecimiento Respetan el Horario de Citación, correspondiendo a encuestados/as de los establecimientos: Barón, Jean y  Marie Thierry, Laguna Verde, Bucalemu.
El establecimiento en que los encuestados/as consideran que Siempre  se respeta el horario de citación en  un 100%  corresponden a la Posta El Asilo
El Hospital Claudio Vicuña con un total de (n = 211) encuestados tiene el más alto porcentaje, de personas que consideran que Nunca  se respeta el horario de citación con un 31,3% del total de encuestados.
5.- En caso de urgencia ¿Ha recibido atención?

	URGENCIA
	Nº
	%

	Siempre
	4339 
	57,4

	Casi Siempre
	1863 
	24,6

	A Veces
	822 
	10,9

	Nunca
	518
	6,8

	Sin Contestar
	22
	0,3

	Total
	7564 
	100,0
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Atención en Caso de Urgencia. 2008
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El 57,4% de las personas encuestadas  manifestó haber recibido Siempre Atención en Caso de Urgencia, el 24,6 % Casi Siempre, 10,9 % A veces, 6,8 % Nunca. 

Se puede apreciar que el 0,3% (22 encuestados/as) No especifican si reciben Atención en Caso de Urgencia, correspondiendo a encuestados/as de los establecimientos: Barón, Cordillera, El Quisco, Esperanza, Las Cañas, entre otros.

Es  importante  destacar  que la posta de  Cuncumen de la Comuna de San Antonio, con un total de 166 encuestados/as tiene el más alto porcentaje, con un 99,4% de personas que consideran que Siempre son atendidos en caso de urgencia.
     El Hospital Claudio Vicuña con un total de 211 encuestados/as, tiene el más alto porcentaje, con un 26,5% de personas que consideran que Nunca son atendidos en caso de urgencia.

6.- ¿Ha recibido sus remedios en forma completa?

	MEDICAMENTOS
	Nº
	%

	Siempre
	5485 
	72,5

	Casi Siempre
	1435 
	19,0

	A Veces
	504 
	6,7

	Nunca
	125
	1,7

	Sin Contestar
	15
	0,2

	Total
	7564 
	100,0
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Del total (n = 7.564) encuestados/as el 72,5 % refiere que Siempre  reciben sus medicamentos  en forma completa, el 19,0% Casi Siempre, 6,7% A veces, y el 1,7% de los encuestados/as consideran que Nunca reciben sus medicamentos en forma completa. 

Se puede apreciar  que el 0,2% de los encuestados/as (15 personas) no especifican si reciben sus Medicamentos de Forma Completa, correspondiendo a usuarios/as de los establecimientos: Hospital Carlos Van Buren, Esperanza, Reina Isabel, Plaza Justicia, Quebrada Verde, Algarrobo y Rocas de Santo Domingo.
Es importante  destacar  que la Posta San Enrique con un total de 192 encuestados/as, tiene el más alto porcentaje, con un 99,5% de personas que consideran que Siempre reciben sus medicamentos de forma completa. 

7.- ¿Existe algún lugar en el establecimiento donde Ud. pueda reclamar o informarse?

	LUGAR RECLAMO
	Nº
	%

	Si
	4539 
	60,0

	No
	3022 
	40,0

	Sin Contestar
	3 
	0,0

	Total
	7564 
	100,0
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Existencia de un Lugar de Reclamo. -2008
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Del total (n = 7564) encuestados/as  el 60,0% refiere conocer la Existencia de un lugar en el establecimiento donde puedan reclamar o informarse y el 40% afirma que No Existe lugar donde dirigirse para informarse o para reclamar en el establecimiento.
El establecimiento en que el 100% de los encuestados/as refieren conocer la  Existencia de un lugar para reclamar o recibir información   corresponde a la Posta Cuncumen.
8.- ¿Participa Ud. en actividades del establecimiento?

	PARTICIPACIÓN
	Nº
	%

	Si
	588 
	7,8

	No
	6976 
	92,2

	Total
	7564 
	100,0
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Del total (n = 7.564) encuestados/as  el 92,2% refiere que No participa en las actividades del establecimiento y el 7,8% refiere que Si participa.
Laguna Verde, Quintay, Las Dichas, Los Maitenes, Lagunillas, El Asilo, Cuncumen, San Juan y Leyda son los establecimientos con más bajo porcentaje, de participación en actividades del establecimiento, con un 100% de encuestados/as en ésta situación.  

Podemos señalar que un mínimo porcentaje de las personas encuestadas refiere participar en las actividades a las cuales son convocados.
9.- ¿Ha sido invitado a Participar en actividades  Relacionadas con la Salud?

	Invitado
	Nº
	%

	Si
	2886 
	38,2

	No
	4089 
	54,1

	Sin Contestar
	589 
	7,8

	Total
	7564 
	100,0
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Del Total (n = 7.564) encuestados/as el 54,1% refiere que No ha sido invitado/da ha Participar en Actividades relacionadas con la Salud, en tanto el 38,2 % de los encuestados/as refiere que  Si ha sido Invitada a participar en actividades relacionadas con la Salud.
También se puede apreciar que el 7,8% de los encuestados (589 personas)  No Contestan si han sido invitados a participar en actividades relacionadas con la salud.
10.-  ¿Ha recibido información en el establecimiento referente a las patologías AUGE?

	AUGE
	Nº
	%

	Si
	3342 
	44,2

	No
	4216 
	55,7

	Sin Contestar
	6 
	0,1

	Total
	7564 
	100,0
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Del total (n= 7564) encuestados el 55,7% considera que No ha recibido información  en el establecimiento referente a las patologías AUGE, el 44,2% considera que Si ha recibido información sobre AUGE.

El 0,1% (6 personas encuestadas) no especifican esta información.
Se debe destacar que: El Asilo, Cuncumen, San Juan y  Lo Gallardo son los establecimientos con más alto porcentaje, con un 100% de personas encuestadas que refirieron No haber recibido información con respecto a la patología del auge

11.- ¿Sabe si es AUGE su enfermedad?
	Auge
	Nº
	%

	Si
	2102
	27,8

	No
	5462
	72,2

	Total
	7564
	100,0
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Del total (n = 7.564) encuestados/as el 72,2% refiere que No esta informado si su enfermedad es AUGE y  el 27,8%  Si esta informado que  su enfermedad es AUGE.
12.- ¿Quien informo  si la enfermedad por la que consulta es AUGE?
	Informante
	Nº
	%

	Asistente social
	167
	2,2

	Dentista
	57
	0,8

	Enfermero (a)
	494
	6,5

	Kinesiólogo (a)
	69
	0,9

	Matrón (a)
	172
	2,3

	Medico
	687
	9,1

	Nutricionista
	18
	0,2

	Psicólogo
	3
	0,0

	Técnico Paramédico
	142
	1,9

	Otro Profesional
	200
	2,6

	Otro (OIRS)
	115
	1,5

	No Selecciona Profesional
	5440
	71,9

	Total
	7564
	100,0
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Del Total (n= 7.564) encuestados/as, el 9,1% refiere que fue informado/a por el Médico que la enfermedad por la que consulta es AUGE, el 6,5% fue informado/a por el Enfermero(a), el 2,3% fue informado/a por Matrón(a), el 2,2%  por la Asistente Social, el 1,9% por el Técnico Profesional, el 0,9% por el Kinesiólogo, el 0,8% por el Dentista y el 0,2% de los encuestados/as refiere que fue informado/a por el Nutricionista.
También es importante destacar que el 2,6% fue informado/a por Otro Profesional  y  el 1,5% de los encuestados/as (115 personas)  refiere que fue informado/a por OIRS (Oficina de Información Reclamos y Sugerencias). 
Además se observa que el 71,9% no selecciona profesional debido a que su respuesta esta relacionada con la pregunta  Nº 11(¿Sabe si es AUGE su enfermedad?) 
CONSIDERACIONES GENERALES
El análisis de  la “Encuesta de Satisfacción Usuarios Red del SSVSA”, período 2007-2008, respondida por un  total de 7.564 personas de los diferentes  establecimientos pertenecientes al Servicio de Salud Valparaíso San Antonio, considerando desde Hospitales hasta Postas de Salud Rural,  refleja tanto las fortalezas como debilidades que tenemos como servicio.   Así por ejemplo si bien el 91,8 % de los encuestados/as calificó positivamente (muy bueno y bueno) el trato del personal de su respectivo centro de salud, existe un 7,7% de personas cuyas percepciones al respecto se clasifican en rangos bajos (regular y malo), lo cual nos debe instar a mejorar este aspecto.   Otro indicador relevante se refiere a la percepción de nuestros usuarios/as en relación a la oportunidad en la entrega de atención solicitada, ya sea hora para médico, otros profesionales, farmacia, entre otros, un 83,9% evidencia niveles altos de satisfacción (siempre  y casi siempre), existiendo un  15,9% de los encuestados/as que califican éste indicador en niveles  de insatisfacción (a veces y nunca).   
 Los resultados  dan cuenta de un comportamiento relativamente homogéneo por categoría, hospitales o centros de atención primaria.  Registrándose variaciones significativas en los valores alcanzados por los establecimientos hospitalarios y postas rurales. Desde esta perspectiva,  la información es comparable por categoría.

            A nivel general los resultados de los  indicadores evaluados en relación a satisfacción usuaria,  dan cuenta de una valoración marcadamente positiva de la población usuaria para las prestaciones significativas recibidas en los servicios ambulatorios y de hospitalización.  En cuanto a lo que respecta a participación ciudadana el análisis deja de manifiesto un desconocimiento por parte de los usuarios/as de dichas instancias, bajo nivel de conocimiento de la OIRS, bajo nivel de participación en actividades del establecimiento.  Una situación similar aunque más alentadora ocurre con la percepción de los usuarias/os respecto a la información recibida del AUGE y en comparación con evaluaciones anteriores indicador ha mejorado.
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