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Percepción de Satisfacción – CONSULTA EXTERNA
Dirección General
Unidad de Calidad

Definición de componentes:

Componente Concepto

Trato Digno
Implica que el usuario sea atendido con pleno respeto a su dignidad y a sus

derechos como persona.

Atención Oportuna
Se refiere al tiempo transcurrido entre la búsqueda de atención y a la

recepción de ésta.

Comunicación

Que el usuario tenga el tiempo y la oportunidad de obtener toda la

información que considere pertinente sobre su problema y sobre las distintas

opciones de tratamiento.

Autonomía 
Es la capacidad del usuario para intervenir en la toma de decisiones

relacionadas con su salud.

Financiamiento Se incluye el gasto de bolsillo del usuario.

Satisfacción (calidad percibida). Conocer si los servicios brindados cumplen con las expectativas del usuario.



Percepción de Satisfacción – CONSULTA EXTERNA
Dirección General
Unidad de Calidad

Datos generales:

82%

18%

a) Matutino b) Vespertino

Turno en que se realizó la entrevista:

0% 5%
17%

50%

28%

a) Menor a 16
años

b) Entre 16 y 24
años

c) Entre 25 y 44
años

d) Entre 45 y 65
años

e) Mayor a 65
años

Edad del entrevistado:

52% 48%

a) Mujer b) Hombre

Sexo del entrevistado:

47%
53%

a) Paciente b) Acompañante

El entrevistado es:



Percepción de Satisfacción – CONSULTA EXTERNA
Dirección General
Unidad de Calidad

Variables del componente de Trato Digno:

100%

0%

a) Sí b) No

Porcentaje de usuarios que respondieron que los atendieron 
con respeto durante su visita.

93.3%

6.7%

a) Sí b) No

Porcentaje de usuarios que consideran que el médico pasó 
suficiente tiempo con ellos durante la consulta.



Percepción de Satisfacción – CONSULTA EXTERNA
Dirección General
Unidad de Calidad

Variables del componente de Atención oportuna:

13.3%

86.7%

a) Sí b) No

Porcentaje de usuarios que respondieron haber tenido dolor 
durante su visita a la unidad médica.

100.0%

0.0%

a) Sí b) No

Porcentaje de usuarios que respondieron que su dolor fue 
atendido.

23%

58%

18%

a) Sí b) No c) No aplica

Porcentaje de usuarios que respondieron que no esperaron cuatro semanas o más para conseguir su cita con el especialista.



Percepción de Satisfacción – CONSULTA EXTERNA
Dirección General
Unidad de Calidad

Variables del componente de Comunicación:

96.7%

3.3%

a) Sí b) No

Porcentaje de usuarios que respondieron que el médico les dio 
la oportunidad de hacer preguntas o comentar sus 

preocupaciones respecto al motivo por el que acudió a la 
consulta.

98.3%

1.7%

a) Sí b) No

Porcentaje de usuarios que respondieron que el médico les dio 
explicaciones fáciles de entender.

100.0%

0.0% 0.0%

a) Sí b) No c) No le recetaron
medicamentos

Porcentaje de usuarios que entendieron cómo tomar los 
medicamentos.

96.7%

0.0% 3.3%

a) Sí b) No c) No le mandaron cuidados

Porcentaje de usuarios que entendieron los cuidados que 
debía seguir en su casa.



Percepción de Satisfacción – CONSULTA EXTERNA
Dirección General
Unidad de Calidad

Variable del componente de Autonomía:

95.0%

5.0%

a) Sí b) No

Porcentaje de usuarios que respondieron que el médico al 
decidir su tratamiento, tomó en cuenta sus necesidades y 

preocupaciones.



Percepción de Satisfacción – CONSULTA EXTERNA
Dirección General
Unidad de Calidad

Variables del componente de Financiamiento:

3.3%

96.7%

a) Si b) No

Porcentaje de usuarios que respondieron que no dejaron de 
asistir a alguna consulta por no poder pagarla.

8.3%

91.7%

a) Sí b) No

Porcentaje de usuarios que respondieron que no dejaron de 
realizarse estudios o cumplir con su tratamiento (cirugía, 
rehabilitación) por no poder pagarlo en algún momento.

18.3%

81.7%

0.0%

a) Sí b) No c) No le recetaron
medicamentos

Porcentaje de usuarios que respondieron que no dejaron de 
tomar algún medicamento por no poder pagarlo.

21.7%

46.7%

1.7% 0.0%

28.3%

1.7%

a) Le dieron
todos los que
le recetaron

b) Le falto
alguno(s) de

los que le
recetaron

c) No se los
dieron

d) No le
recetaron

e) Tendrá que
comprar
alguno(s)

f) No aplica

Porcentaje de usuarios que respondieron haber recibido todos 
los medicamentos que necesitaban.



Percepción de Satisfacción – CONSULTA EXTERNA
Dirección General
Unidad de Calidad

Variable del componente de Calidad Percibida:

91.7%

8.3%

0.0%

a) Mucho (Satisfecho) b) Regular (más o menos
satisfecho)

c) Nada (Insatisfecho)

Porcentaje de usuarios satisfechos con la calidad de la 
atención médica recibida.



Informe de Resultados de la 
Encuesta de Satisfacción Trato 

Adecuado y Digno

HOSPITALIZACIÓN
1er Trimestre 2023

Dirección General - Unidad de Calidad



Percepción de Satisfacción – HOSPITALIZACIÓN
Dirección General
Unidad de Calidad

Definición de componentes:

Componente Concepto

Trato Digno
Implica que el usuario sea atendido con pleno respeto a su dignidad y a sus

derechos como persona.

Atención Oportuna
Se refiere al tiempo transcurrido entre la búsqueda de atención y a la

recepción de ésta.

Comunicación

Que el usuario tenga el tiempo y la oportunidad de obtener toda la

información que considere pertinente sobre su problema y sobre las distintas

opciones de tratamiento.

Autonomía 
Es la capacidad del usuario para intervenir en la toma de decisiones

relacionadas con su salud.

Financiamiento Se incluye el gasto de bolsillo del usuario.

Satisfacción (calidad percibida). Conocer si los servicios brindados cumplen con las expectativas del usuario.



Percepción de Satisfacción – HOSPITALIZACIÓN
Dirección General
Unidad de Calidad

Datos generales:

71%

16%
10%

a) Matutino b) Vespertino c) Nocturno

Turno en que se realizó la entrevista

61%

39%

a) Mujer b) Hombre

Sexo del entrevistado

11%

89%

a) Paciente b) Acompañante

El entrevistado es:

9%

43%
37%

11%

b) Entre 16 y 24 años c) Entre 25 y 44 años d) Entre 45 y 65 años e) Mayor a 65 años

Edad del entrevistado



Percepción de Satisfacción – HOSPITALIZACIÓN
Dirección General
Unidad de Calidad

Variables del componente de Trato Digno:

99%

1%

a) Sí b) No

Porcentaje de usuarios que respondieron que los atendieron 
con respeto durante su visita.

95.2%

4.8%

a) Sí b) No

Porcentaje de usuarios que consideran que el médico pasó 
suficiente tiempo con ellos durante su hospitalización.



Percepción de Satisfacción – HOSPITALIZACIÓN
Dirección General
Unidad de Calidad

Variables del componente de Atención oportuna:

61.9%

38.1%

a) Sí, (pasar a la pregunta 12.1) b) No, (pasar a la pregunta 13)

Porcentaje de usuarios que respondieron haber tenido dolor 
durante su hospitalización

100.0%

0.0%

a) Sí b) No

Porcentaje de usuarios que respondieron que su dolor fue 
atendido.

100%

0%

a) Sí b) No

Porcentaje de usuarios que respondieron que no esperaron cuatro 
semanas o más para conseguir su cita con el especialista.

100%

0%

a) Sí b) No

Porcentaje de usuarios que respondieron ser atendidos por el 
personal de salud en el momento de solicitarlo durante su 

hospitalización.



Percepción de Satisfacción – HOSPITALIZACIÓN
Dirección General
Unidad de Calidad

Variables del componente de Comunicación:

92.4%

1.9% 5.7%

a) Sí b) No c) No le mandaron cuidados

Porcentaje de usuarios que entendieron los cuidados que deberían 
seguir en su casa.

89.5%

0.0%
10.5%

a) Sí b) No c) No le recetaron
medicamentos

Porcentaje de usuarios que entendieron cómo tomar los 
medicamentos.

99.0%

1.0%

a) Sí b) No

Porcentaje de usuarios que respondieron que el médico les dio 
explicaciones fáciles de entender.

99.0%

1.0%

a) Sí b) No

Porcentaje de usuarios que respondieron el médico les dio la 
oportunidad de hacer preguntas o comentar sus preocupaciones 

respecto a su estado de salud.



Percepción de Satisfacción – HOSPITALIZACIÓN
Dirección General
Unidad de Calidad

Variable del componente de Autonomía:

99.0%

1.0%

a) Si b) No

Porcentaje de usuarios que respondieron que el médico al decidir su 
tratamiento, tomó en cuenta sus necesidades y preocupaciones.



Percepción de Satisfacción – HOSPITALIZACIÓN
Dirección General
Unidad de Calidad

Variables del componente de Financiamiento:

75.2%

8.6%
1.0%

15.2%

a) Le dieron todos los que NECESITÓ b) Le pidieron comprar alguno y lo compro b) Le pidieron comprar alguno y no lo pudo
comprar

d) No aplica

Porcentaje de usuarios que respondieron haber recibido todos los medicamentos que necesitó durante su hospitalización.

7.6%

88.6%

3.8%

a) Sí b) No c) No le recetaron medicamentos

Porcentaje de usuarios que respondieron que no dejaron de tomar 
algún medicamento por no poder pagarlo.

6.7%

93.3%

a) Sí b) No (no cobran / no tengo que pagarlos)

Porcentaje de usuarios que respondieron que no dejaron de 
realizarse estudios o cumplir con su tratamiento (cirugía, 
rehabilitación) por no poder pagarlo en algún momento.



Percepción de Satisfacción – HOSPITALIZACIÓN
Dirección General
Unidad de Calidad

Variable del componente de Calidad Percibida:

95.2%

4.8%
0.0%

a) Mucho (Satisfecho) b) Regular (más o menos
satisfecho)

c) Nada (Insatisfecho)

Porcentaje de usuarios satisfechos con la calidad de la atencion
médica recibida.
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Encuesta de Satisfacción Trato 

Adecuado y Digno

URGENCIAS
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Dirección General - Unidad de Calidad



Dirección General
Unidad de Calidad

Definición de componentes:

Componente Concepto

Trato Digno
Implica que el usuario sea atendido con pleno respeto a su dignidad y a sus

derechos como persona.

Atención Oportuna
Se refiere al tiempo transcurrido entre la búsqueda de atención y a la

recepción de ésta.

Comunicación

Que el usuario tenga el tiempo y la oportunidad de obtener toda la

información que considere pertinente sobre su problema y sobre las distintas

opciones de tratamiento.

Autonomía 
Es la capacidad del usuario para intervenir en la toma de decisiones

relacionadas con su salud.

Financiamiento Se incluye el gasto de bolsillo del usuario.

Satisfacción (calidad percibida). Conocer si los servicios brindados cumplen con las expectativas del usuario.

Percepción de Satisfacción – URGENCIAS



Dirección General
Unidad de Calidad

Datos generales:

69%

22%

4% 4%

a) Matutino b) Vespertino c) Nocturno d) Jornada Especial

Turno en que se realizó la entrevista

0%
4%

38%
36%

22%

a) Menor a 16 años b) Entre 16 y 24
años

c) Entre 25 y 44
años

d) Entre 45 y 65
años

e) Mayor a 65 años

Edad del entrevistado:

58%

42%

a) Paciente b) Acompañante

El entrevistado es:

47%

53%

a) Mujer b) Hombre

Sexo

Percepción de Satisfacción – URGENCIAS



Dirección General
Unidad de Calidad

Variables del componente de Trato Digno:

98%

2%

a) Sí
(pasar a la pregunta 2)

b) No
(pasar a la pregunta 1.1)

Porcentaje de usuarios que respondieron que los atendieron con 
respeto durante su visita.

100.0%

0.0%

a) Sí b) No

Porcentaje de usuarios que consideran que el médico pasó 
suficiente tiempo con ellos durante su visita al servicio de urgencias.

Percepción de Satisfacción – URGENCIAS



Dirección General
Unidad de Calidad

Variables del componente de Atención oportuna:

51.1% 48.9%

a) Sí
(pasar a la pregunta 12.1)

b) No
(pasar a la pregunta 13)

Porcentaje de usuarios que respondieron haber tenido dolor durante 
su visita a urgencias. 100%

0.0%

a) Sí b) No

Porcentaje de usuarios que respondieron que su dolor fue atendido.

17.8%

46.7%

28.9%

6.7%
0.0%

a) 0-15 min b) 16-30 min c) 31-60min d) Más de 60min e) No contestó

Porcentaje de usuarios que respondieron haber esperado entre 0 y 
15 minutos antes de ser atendidos.

56%

44%

a) Sí b) No

Porcentaje de usuarios a los que les dijeron cuanto tiempo iban a 
esperar para recibir la atención de acuerdo a la gravedad de su 

padecimiento.

Percepción de Satisfacción – URGENCIAS



Dirección General
Unidad de Calidad

Variables del componente de Comunicación:

100.0%

0.0%

a) Sí b) No

Porcentaje de usuarios que respondieron que el médico les dio la 
oportunidad de hacer preguntas o comentar sus preocupaciones 
respecto al motivo por el que acudieron al servicio de urgencias. 91.1%

0.0%
8.9%

a) Sí b) No c) No le recetaron medicamentos

Porcentaje de usuarios satisfechos con la explicación de cómo tomar 
los medicamentos.

100.0%

0.0%

a) Sí b) No

Porcentaje de usuarios que respondieron que el médico les dio 
explicaciones fáciles de entender.

82.2%

2.2%

15.6%

a) Sí b) No c) No le mandaron cuidados

Porcentaje de usuarios que entendieron los cuidados que debería 
seguir en su casa.

Percepción de Satisfacción – URGENCIAS



Dirección General
Unidad de Calidad

Variable del componente de Autonomía:

100.0%

0.0%

a) Sí b) No

Porcentaje de usuarios que respondieron que el médico al decidir su 
tratamiento, tomó en cuenta sus necesidades y preocupaciones.

Percepción de Satisfacción – URGENCIAS



Percepción de Satisfacción – URGENCIAS
Dirección General
Unidad de Calidad

Variables del componente de Financiamiento:

13.3%

86.7%

0.0%

a) Sí b) No c) No aplica

Porcentaje de usuarios que respondieron que no dejaron de realizarse 
estudios o cumplir con su tratamiento (cirugía, rehabilitación) por no 

poder pagarlo en algún momento.

26.7%

73.3%

0.0%

a) Sí b) No c) No le recetaron medicamentos

Porcentaje de usuarios que respondieron que no dejaron de tomar 
algún medicamento por no poder pagarlo.



Dirección General
Unidad de Calidad

Variable del componente de Calidad Percibida:

86.7%

13.3%

0.0%

a) Mucho (Satisfecho) b) Regular (más o menos
satisfecho)

c) Nada (Insatisfecho)

Porcentaje de usuarios satisfechos con la calidad de la atención 
médica recibida.

Percepción de Satisfacción – URGENCIAS
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Unidad de Calidad


