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Introduccion

La organizacién Mundial de la Salud desde los afios ochenta ha venido dando orientaciones
para que los prestadores de salud realicen esfuerzos para incrementar la calidad total y
eficacia en la atencion de los servicios de salud, considerando el indicador para su
evaluacion la satisfaccion de las expectativas del paciente (Hernandez et al, 2013).

Desde 2018, el Departamento de Monitoreo y Evaluacion/DPSS lleva a cabo el proceso de
recoleccion de la opinidn de quienes utilizan los servicios del Primer Nivel de Atencién, con
relacion a la satisfaccion con el servicio recibido mediante una encuesta de satisfaccion.
Para el 2025 se programd la aplicacion de la encuesta en las 15 Regiones de Salud.
Finalizado el proceso, la Regién de Salud de Bocas del Toro y la Region de Los Santos no
aplicaron la encuesta de satisfaccion del usuario externo en sus instalaciones. En 2025 se
aplicaron 2673 encuestas en instalaciones de primer nivel de atencién de 13 de las 15
Regiones de Salud alcanzando el 87% del objetivo programado.

Las Encuestas de Satisfaccion del Usuario Externo son una herramienta de evaluacion de
la calidad percibida por los que reciben los servicios de salud en las instalaciones del
MINSA. Este proceso ha permitido establecer propuestas para mejorar la calidad de la
atencion, partiendo de que calidad es considerada un factor clave en la diferenciacién y en
la excelencia de los servicios de salud, y la percepcion de un paciente sobre la prestacién
del servicio determina en forma definitiva su nivel de calidad (Henao Nieto et al, 2018). El
instrumento aplicado explora, el indice de satisfaccién global con el servicio recibido y la
evaluacion de los indicadores basicos como oportunidad, seguridad, competencia
profesional, principios éticos de la practica médica, las necesidades en salud y expectativas
de los pacientes, con el objetivo final de identificar areas criticas para el desarrollo de
estrategias que conlleven a la mejora de la atencién en salud.

Las dimensiones que el instrumento investiga son: datos generales del encuestado,
disponibilidad de los servicios, puntualidad y prontitud en la prestacién de los servicios,
cortesia y sensibilidad del personal, ambiente fisico de la instalacién de salud, nivel general
de satisfaccion con la atencidén de los servicios de salud y seguridad, satisfaccion de la
entrega de medicamentos y atencién personalizada.

La valoracion de la satisfaccion del usuario es clave para orientar las estrategias de mejora
en la gestion de los recursos, al proporcionar una valiosa informacion sobre la aceptacion
de la poblacién sobre el trabajo de los profesionales de la salud que integran y hacen posible
el funcionamiento de la instalacion sanitaria. A partir de la evaluacion de la calidad de la
atencion desde la perspectiva del usuario, es posible obtener del entrevistado una serie de
conceptos y actitudes asociados con la atencion recibida, informacion muy atil a la
instalacion de salud que otorga la atencion sanitaria, a los beneficiarios.

En este marco, la satisfaccion de los usuarios es parte esencial de la gestién de los servicios
de salud, ya que constituye el balance entre las expectativas de los usuarios y su percepcion
sobre la atencién efectivamente recibida.



Objetivos
Objetivo general

Evaluar el nivel de satisfaccion que posee el usuario externo de las instalaciones del Primer
Nivel de Atencion del Ministerio de Salud en el 2025.

Objetivos especificos:

Describir la calidad percibida, segun los resultados de la Encuesta de Satisfaccion del
Usuario Externo en instalaciones del Primer Nivel de Atencidon en las 117 instalaciones de
salud de 13 Regiones de Salud del Ministerio de Salud en el 2025.

Ambito de aplicacion

La encuesta para la medicion de la satisfaccion en el 2025 se aplicd en 117 instalaciones
de salud del Primer Nivel de Atencion de 13 Regiones de Salud.

Material y método

Se realizé una encuesta presencial anénima, para determinar la satisfaccion en el usuario
de los servicios de salud en instalaciones del Primer Nivel de Atencion del MINSA. La
poblacion estuvo constituida por 25 usuarios por instalacion. Los resultados se presentaran
de manera grafica mas adelante.

El cuestionario aplicado se ha basado en los formularios utilizados en las anteriores
ediciones de la encuesta. La revision y actualizacion de este fue realizado por el equipo
técnico del departamento de Monitoreo y Evaluacion de la Direccion de Provision de
Servicios de Salud.

Las preguntas de la encuesta se asocian, segun los criterios que evaluan:

- Perfil de los encuestados: edad, género, condicién (paciente/acompaniante).
- Criterios de disponibilidad de los Servicios de Salud.

- Criterio de puntualidad y prontitud en los servicios.

- Criterio de Cortesia y Sensibilidad del Personal.

- Criterio de ambiente fisico de la instalacion de salud.

- Criterio de satisfaccién de los servicios de salud y seguridad.

- Criterio de receta satisfecha.

- Criterio de atencién personalizada.



Se entrevistaron usuarios en 117 instalaciones de salud del Primer Nivel de Atencion en 13
Regiones de Salud. La Encuesta se aplicé a pacientes y acompafantes que asistieron a la
instalacion de salud en busca de algun servicio, mediante entrevista personal al momento
de su retirada. En el caso de atenciones a menores de 18 afios, se encuestod a la persona
acompanante del menor. Las entrevistas fueron realizadas en el periodo comprendido entre
el 01 de octubre y el 31 de noviembre de 2025, en horario de 8:30 a.m. a 12:00 p.m. La
recoleccién de los datos se efectué mediante una herramienta digital en 13 Regiones de
Salud. El analisis de los resultados y la elaboracion del informe ha correspondido al equipo
técnico del Departamento de Monitoreo y Evaluacion de la Direccién de Provisién de
Servicios de Salud.

Poblacion

La poblacion objeto del estudio, es aquella que ha recibido la atencion sanitaria el dia de la
aplicacion de la encuesta, en el horario estipulado y en momento de su salida de la
instalacion.

Descripcion de la muestra

El muestreo se ha realizado por conglomerados de 25 entrevistados por instalacién de
salud, con una seleccion aleatoria entre todos los usuarios (pacientes/acompafantes) que
acudieron a solicitar un servicio en los centros seleccionados, en el horario establecido.



Resultados
Datos Generales

Prequnta #1: ; Es usted paciente o acompaiante?

El 75.79% de los encuestados en la Grafica 1, fueron pacientes y 24.21% corresponde a
acompafiantes. Es oportuno aclarar que solo se entrevistaron mayores de 18 afios, en caso
de menores de edad fueron entrevistados sus tutores o acompafantes.

Grafica N° 1. Porcentaje de distribucion de entrevistados, segun sea
paciente o acompanante. Encuesta de Satisfaccion del Usuario
Externo, MINSA-2025.

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Paciente 2026 75.79
Acompanante 647 24.21

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo. DME-DPSS, 2025.

Prequnta #2: ; Edad del paciente? Para clasificarlo por curso de vida.

El mayor porcentaje de personas atendidas en la Grafica 2, pertenece al grupo de Adulto
(57.76%), en orden decreciente le siguen los Adultos Mayores (15.68%), Adolescente
(8.42%), Menor de 1 a 5 afos (7.26%), Menor de un afio (5.35%), de 5 a 9 afos (1.72%).

Grafica N° 2. Porcentaje de distribucion de entrevistados, segun
curso de vida. Encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo,

MINSA-2025.
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Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo. DME-DPSS. 2025.



Prequnta #3: ; Género del paciente?

En la tercera pregunta, 1793 entrevistados en la Grafica 3, corresponden al sexo femenino
(67.08%) y 880 al sexo masculino (32.92%).

Grafica N° 3. Porcentaje de distribucion de entrevistados, segun
género. Encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo, MINSA- 2025.

" Femenino ™ Masculino

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo. DME-DPSS. 2025.

Prequnta #4: ; En qué servicio (s) fue atendido/a?

Al poner en claro el servicio que habia utilizado el dia de la entrevista el 62.45% contesto
que Medicina General en la Grafica 4. Otros servicios con alta demanda fueron: enfermeria,
odontologia, especialidades médicas (en las que sobresalen pediatria y ginecologia),
farmacia, laboratorio clinico y urgencias. (Grafica 4).

Grafica N° 4. Porcentaje de distribucion de entrevistados, segun
los servicios en los que fue atendido el dia de la entrevista.
Encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo. MINSA-2025.
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Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo. DME-DPSS. 2025.



Disponibilidad de los servicios

Prequnta #5: ;Encuentra en esta instalacion de salud todos los servicios que
buscaba?

Ante esta pregunta, en la Grafica 5, el 87.65% de los entrevistados contesté Sl haber
encontrado el servicio que buscaba, alcanzando una valoracion de Muy Buena Calidad. El
12.35% respondié NO haber encontrado el servicio que buscaba.

Grafica N° 5. Porcentaje de distribucion de los entrevistados, segun
si se encontré en la instalacion de salud todos los servicios que
buscaba. Encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo, MINSA-2025.
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RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 2343 87.65
No 330 12.35

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo. DME-DPSS. 2025.
Prequnta #6: Si en la pregunta anterior respondié NO, ; Qué servicio buscaba?

Entre los servicios que, con mayor frecuencia, segun Grafica 6, no encontraron los
entrevistados fueron:

- Ginecologia - Laboratorio

- Pediatria - Especialidades médicas
- Medicina general - Odontologia

- Farmacia.



Grafica N° 6. Porcentaje de distribucion de los entrevistados,
segun los servicios que no encontro6 el dia de la entrevista.
Encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo, MINSA-2025.
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Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo. DME-DPSS. 2025.
Pregunta #7: ; Cual o cuales servicios cree usted que deberian incluirse?

A la pregunta: los cinco servicios con mayor porcentaje en la fueron
sefalados:

- Laboratorio
- Pediatria

- Ginecologia
- Odontologia

- Imagenologia

Hay que anadir que otras de las solicitudes identificadas fue aumentar el nUmero de cupos
en medicina general.



Puntualidad y prontitud en los servicios

Prequnta #8: ;Se encuentra satisfecho con el tiempo de espera para conseguir un

cupo?

En la Grafica 7 el 86.72% de los entrevistaros contestaron que se encontraban satisfechos
con el tiempo de espera para conseguir cupo alcanzando, segun la escala valorativa Muy
Buena Calidad. La satisfaccion del paciente con el tiempo de espera para conseguir un
cupo es un factor decisivo para que el usuario tienda a reportar experiencias negativas

independientemente de la calidad de la atencién prestada.

Grafica N° 7. Porcentaje de distribuciéon de entrevistados satisfechos,
segun el tiempo de espera para ser atendido. Encuesta de
Satisfaccion del Usuario Externo, MINSA-2025.
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RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 2318 86.72
No 355 13.28

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo. DME-DPSS. 2025.
Prequnta #9: A la respuesta No de la pregunta anterior senale el ;Por qué?

El 13.28% que respondié NO encontrarse satisfecho, sefialé6 como las cinco principales
causas:

- Mucha demora para recibir el servicio

- Lanecesidad de madrugar

- Los cupos son limitados

- Poco personal para dar los cupos

- Guardan cupos o los cupos son preferenciales
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Prequnta #10: ; Se encuentra satisfecho con el tiempo de espera para ser atendido?

A esta pregunta en la Grafica 8 el 83.73% de los entrevistaros contestaron que se
encontraban satisfechos con el tiempo de espera para ser atendidos. Segun la escala
valorativa la percepcion se ubica como Muy Buena Calidad.

Grafica N° 8. Porcentaje de distribucion de entrevistados satisfechos,
segun el tiempo de espera para ser atendido. Encuesta de
Satisfaccion del Usuario Externo, MINSA-2025.
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RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 2238 83.73
No 435 16.27

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo. DME-DPSS. 2025.
Pregunta #11: Si la respuesta a la pregunta # 10 es No ¢ Por qué?

El 16.27% que respondié NO encontrarse satisfecho, sefialé como las cinco principales
causas:

- Mucha demora para recibir el servicio
- Meédico demora con cada paciente.

- Los médicos llegan tarde

- Muchos pacientes y poco personal

- Mala organizacion

11



Cortesia y sensibilidad del personal

Prequnta #12: ; Fue atendido con amabilidad, respeto y cortesia por el personal?

En la Grafica 9 el 96.71% de los entrevistados manifestaron que al momento de ser
atendidos en los diferentes servicios sintio que fue tratado con amabilidad, respeto y cortesia
por el personal de la instalacién de salud. En relacion con el trato recibido por personal de la
instalacion de salud se logré, segun la escala valorativa, Excelente Calidad.

Grafica N° 9. Porcentaje de distribucion de entrevistados satisfechos,
segun si se sintié atendido con amabilidad, respeto y cortesia.
Encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo, MINSA-2025.

Mo

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 2585 96.71
No 88 3.2¢9

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo. DME-DPSS. 2025.

Prequnta #13: Si la respuesta a la pregunta # 12 es No, ¢En qué departamento o
servicio se sintié mal atendido?

Solo el 3.29% de los entrevistados respondieron que NO fue tratado con amabilidad,
respeto y cortesia. Los entrevistados que respondieron que se sintieron mal atendidos
identificaron servicios en los que con mayor frecuencia se dio esta situacion, en orden
decreciente:

- REGES

- Enfermeria

- Consulta externa de médicos
- Farmacia.

12



Ambiente fisico de la instalacion de salud.
Pregunta #14: ;Considera que la condicion de la sala de espera es adecuada?

En cuanto que tan adecuada es la sala de espera los resultados en la Grafica 10 fueron los
siguientes: el 72.20% de los entrevistaron manifestaron que consideran que la condicion de
la sala de espera es adecuada, lo que representa en la escala valorativa Buena Calidad.

Grafica N° 10. Porcentaje de distribucion de entrevistados
satisfechos, segun si la condiciéon de la
sala de espera es considerada adecuada.
Encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo, MINSA- 2025.

Ell Mo

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 1930 72.2
No 743 27.8

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo. DME-DPSS. 2025.

Prequnta #15: ; Considera que el nimero y las condiciones de las sillas en la sala de
espera son adecuadas?

Este criterio el 58.21% los entrevistados en la Grafica 11, consideré que el numero y las
condiciones de las sillas en la sala de espera eran adecuadas. Alcanzé una valoracion de
Minima Calidad.

Grafica N° 11. Porcentaje de distribucion de entrevistados, segin si
considera que el niumero y las condiciones de las sillas en sala de espera
son adecuadas. Encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo, MINSA-2025.
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RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 1556 58.21

No 1117 41.79

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo. DME-DPSS. 2025.

Preqgunta #16: ;Considera que los servicios sanitarios se encuentran limpios y
disponen de papel toalla, papel higiénico, jabon liquido de manos y cesto de basura?

Grafica 12, la evaluaciéon de las condiciones de los servicios sanitarios se incluyd la
disponibilidad de papel toalla, papel higiénico, jabén liquido de manos y cesto de basura,
ademas de las condiciones y limpieza de inodoros y lavamanos. Segun la escala valorativa
se obtuvo la calificacion de Minima Calidad con 51.48% de entrevistados satisfechos.

Grafica N° 12. Porcentaje de distribucion de entrevistados
satisfechos, segun si considera que los servicios sanitarios se
encuentran limpios y disponen de papel toalla, papel higiénico, jabén
liquido de manos y cesto de basura. Encuesta de Satisfaccion del
Usuario Externo, MINSA-2025.

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
No 1376 51.48
Si 1297 48.52

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo. DME-DPSS. 2025.

Prequnta #17: ;La instalacion dispone de agua para cubrir sus necesidades (beber,
lavado de manos, sanitario)?

El 61.20% de los entrevistados en la Gréfica 13, manifestaron satisfaccion con la disponibilidad
de agua para cubrir las necesidades de agua para beber, el lavado de mano y el uso de los
sanitarios. Con este porcentaje deja este criterio en una valoracion cuantitativa de Limitada
Calidad.
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Grafica N° 13. Porcentaje de distribucion de entrevistados
satisfechos, segun si considera que la instalaciéon dispone de agua
para cubrir sus necesidades (beber, lavado de manos, sanitario).
Encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo, MINSA-2025.

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 1636 61.2
No 1037 38.8

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo. DME-DPSS. 2025.

Prequnta #18: ¢;La instalacién se encuentra aseada y cuenta con recipientes para
depositar la basura en las areas externas e internas?

En relacion con las condiciones de aseo general de las instalaciones y la disponibilidad de
recipientes para depositar la basura en las areas externas e internas 88.74% en la Grafica
14, respondié sentirse satisfecho. Segun la escala valorativa se obtuvo la calificacion de
Muy Buena Calidad en este aspecto.

Grafica N° 14. Porcentaje de distribucion de entrevistados
satisfechos, segun si considera que la instalaciéon se encuentra
aseada y cuenta con recipientes para depositar la basura en las areas
externas e internas. Encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo,

MINSA-2025.

. [
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
si 2372 88.74
No 301 11.26

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo. DME-DPSS. 2025.
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Prequnta #19: ;La instalaciéon cuenta con rampas y barandales para la atencién a
personas con movilidad reducida?

En la Grafica 15, el 71.75% de los entrevistados manifestaron que la instalacion a la que
acudieron el dia de la entrevista contaba con rampas y barandales para la atencion a
personas con movilidad reducida. Segun la escala valorativa la satisfaccion del usuario
externo obtuvo una calificacién de Buena Calidad.

Grafica N° 15. Porcentaje de distribucion de entrevistados
satisfechos, segun si considera que la instalacién cuenta con rampas
y barandales para la atenciéon a personas con movilidad reducida.
Encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo, MINSA-2025.

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 1918 71.75
No 755 28.25

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo. DME-DPSS. 2025.

Satisfaccion por la experiencia al recibir los servicios de salud y la seguridad.

Prequnta #20: ;Como califica su experiencia al ser atendido en la instalacion de
salud?

Grafica 16, el 26.37% los entrevistados, calificaron la experiencia al ser atendido en la
instalacion de salud como Excelente y un poco mas de la mitad (54.58%) lo calific6 como
Buena. Del resto de los entrevistados, 18.07% calificé su experiencia como Regular y sélo
1% dio una calificacién de Mala. La sumatoria de Excelente y Buena fue considerada como
expresion de Satisfaccion del usuario externo, lo que resulto 81%, segun la escala valorativa
corresponde a Muy Buena Calidad.

16



Grafica N° 16. Porcentaje de distribucion de entrevistados

satisfechos, segin como estima su experiencia al ser atendido en la
instalacion de salud. Encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo,

MINSA-2025.

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Bueno 1459 54.58
Excelente 705 26.37
Regular 483 18.07
Malo 26 0.97

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo. DME-DPSS. 2025.

Pregunta #21: ; Como califica las medidas de seguridad para evitar la contaminacién
en la instalacién de salud?

En la Grafica 17 al igual que la pregunta anterior, la sumatoria de Excelente y Buena fue
considerada como expresion de Satisfaccién del Usuario Externo, lo que resulté en 69.29%,
en relacién con las medidas de seguridad para evitar la contaminacion en la instalacion de
salud. Segun la escala valorativa corresponde a Limitada Calidad.

17



Grafica N° 17. Porcentaje de distribucion de entrevistados
satisfechos, segiin como califica las medidas de seguridad para evitar
la contaminacion en la instalaciéon de salud. Encuesta de Satisfaccion

del Usuario Externo, MINSA-2025.

Bueno Regular Excelenta Malo

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Bueno 1404 52.53
Reqular 739 27.65
Excelente 448 16.76
Malo 82 3.07

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo. DME-DPSS. 2025.
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Nivel general de satisfaccién con la instalacion de salud y receta satisfecha

Prequnta #22: ; Recibi6 todas las medicinas que le fueron prescritas?

Se observa en la Grafica 18 que un 78% de los entrevistados se sintieron satisfechos con
el despacho de los medicamentos que le fueron prescrito el dia de la encuesta, lo cual

corresponde a Buena Calidad, pero un 23 % de los encuestados respondieron No.

La

demanda insatisfecha de medicamentos se traduce en pacientes con enfermedades

desatendidas, mayor gasto de bolsillo en una poblacion que advierte la existencia
inequidad.

Grafica N° 18. Porcentaje de entrevistados que recibieron los
medicamentos prescritos el dia de la entrevista. Encuesta de
Satisfaccion del Usuario Externo, MINSA-2025.

si Mo

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 2058 76.99
No 615 23.01

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo. DME-DPSS. 2025.
Prequnta #23: ; Si la respuesta fue No, indique cual medicamento falté?

Los cinco productos que, con mayor frecuencia, no fueron despachados al presentar la
receta el dia de la entrevista fueron:

- Antihipertensivos
- Analgésicos

- Micronutrientes

- Antibidticos

- Hipoglicemiantes

de

19



Atencion personalizada.

Prequnta #24: Tiempo que duré la atencién que le brindo el profesional de salud.

En esta encuesta se consideré como satisfactoria las respuestas de 10 a 15 minutos y mas
de 15 minutos, que sumo 83.88% que en la escala valorativa corresponde a Muy Buena
Calidad, segun la Grafica 19. El tiempo que dedica el profesional de la salud en la atencién
del paciente es uno de los factores concluyentes en la evaluacion de la calidad percibida por
el usuario externo sobre la atencion y en ocasiones se relaciona con la percepcion del trato
recibido.

Grafica N° 19. Porcentaje de distribucién, segun el tiempo que duré la
atencion. Encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo, MINSA-2025.

Més de 15 mir 10 a 15 min Sa 10 min

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Mas de 15 min 1360 50.88
10 a 15 min 882 33
5a 10 min 356 13.32
Menos de 5 min 75 2.81

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo. DME-DPSS. 2025.

Pregunta #25: ¢ El personal de salud lo llamé por su nombre?

El 96.93% (Excelente Calidad) de los entrevistados, Grafica 20, respondieron que el
profesional de la salud lo llamé por su nombre. La importancia de llamar a un paciente por

su nombre contribuye a una atencién mas humanizada y efectiva, implica respeto y
consideracién hacia su identidad y dignidad.
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Grafica N° 20. Porcentaje de distribucion, segun si el profesional de
la salud llamo¢ al paciente por su nombre. Encuesta de Satisfaccion
del Usuario Externo, MINSA-2025.

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 2591 96.93
No 82 3.07

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo. DME-DPSS. 2025.
Prequnta #26: ; Mantuvo contacto visual durante la atenciéon?

El contacto visual con el paciente debe ser equilibrado para generar confianza respeto y
compromiso y no debe ser intimidante. Grafica 21, el 96.18% de los entrevistados
respondieron que el personal de salud durante la atencién hizo contacto visual con el
paciente, en la escala valorativa corresponde a Excelente Calidad.

Grafica N° 21. Porcentaje de distribucion, segun si el profesional de
la salud hizo contacto visual con el paciente durante la atencion.
Encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo, MINSA-2025.
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RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 2571 96.18

No 102 3.82

Prequnta #27: ; Fue atendido por un médico, enfermera u odontélogo?

Grafica 22, el 91.10% de los entrevistados respondieron que fue atendido por un médico,
un odontélogo o una enfermera. Esta pregunta se realiza para identificar a los profesionales
de la salud relacionados con los siguientes reactivos a evaluar.

Grafica N° 22. Porcentaje de distribucion, segun si el profesional de
la salud que le atendié era médico, odontélogo o enfermera. Encuesta
de Satisfaccion del Usuario Externo, MINSA-2025.

mo@m w @ B o
2 g 2 B B E

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 2435 91.1
No 238 8.9

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo. DME-DPSS. 2025.

Prequnta #28: Si la respuesta a la pregunta anterior es Si: ;Se le pregunté si sufria
de alguna enfermedad?

El 83.46% (Muy Buena Calidad) de los entrevistados, Grafica 23, respondieron que el
médico, odontélogo o enfermera que lo atendié interrogd por los antecedentes patologicos
del paciente. Este es un aspecto importante en la identificacion de factores de riesgo,
conocer las condiciones previas del paciente. El interrogatorio de los antecedentes
patoldgicos es una practica que contribuye a una atencion integral.
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Grafica N° 23. Porcentaje de distribucion, segun si el médico,
odontélogo o enfermera le interrogdé acerca de los antecedentes

patolégicos del paciente. Encuesta de Satisfaccion del Usuario
Externo, MINSA-2025.

I

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 2231 83.46
No 204 7.63

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo. DME-DPSS. 2025.

Pregunta #29: ¢ El profesional de la Salud le pregunté qué medicinas tomaba al momento
de la consulta?

El 81.93 % (Muy Buena Calidad) de los entrevistados, Grafica 24, respondieron que el
médico, odontdlogo o enfermera que lo atendié interrogd acerca de los medicamentos que

tomaba. El interrogatorio en este aspecto también es una practica que contribuye a una
atencion integral.

Grafica N°24. Porcentaje de distribucion, segun si el médico,
odontdlogo o enfermera le interrogé acerca de los medicamentos que
tomaba al momento de la consulta. Encuesta de Satisfaccién del
Usuario Externo, MINSA-2025.

|
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 2190 81.93
No 245 9.17

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo. DME-DPSS. 2025.
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Prequnta #30: ; Recibié explicacion sobre su enfermedad y tratamiento?

El 82.45% (Muy Buena Calidad) de los entrevistados atendidos, Grafica 25, por médico,
odontdlogo y/o enfermera manifestdé que Sl recibié explicacién sobre su enfermedad y
tratamiento. Esto es importante en varios aspectos tales como:

- Comprender su enfermedad y manejar sus sintomas
- Mejorar la adherencia al tratamiento
- Tomar decisiones informadas sobre su tratamiento y autocuidado.

Grafica N°25. Porcentaje de distribuciéon, segin si el médico,
odontélogo o enfermera le explicé sobre su enfermedad vy
tratamiento. Encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo, MINSA-

2025.
10
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 2204 82.45
No 23 8.64

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo. DME-DPSS. 2025.
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CONCLUSIONES

La satisfaccion es una de las dimensiones de la calidad, por lo que conocer el grado de
satisfaccion del paciente es un indicador de resultado de la calidad de los servicios
sanitarios y de la atencién que recibe el paciente, convirtiéndose en un medio de valoracion
general de la calidad de la atencion en salud.

El 87.65% de los entrevistados entre las trece Regiones, contestdé haber encontrado el
servicio que buscaba, alcanzando una valoracion de Muy Buena Calidad. El 12.35%
respondid6 NO haber encontrado el servicio que buscaba. Se observé buen nivel de
satisfaccion de los usuarios en los reactivos que evaluaban la disponibilidad de los servicios
prestados, sin embargo, en general se identificaron como los servicios que no fueron
encontrados: medicina general, farmacia, laboratorio, ademas de algunas especialidades
como ginecologia y pediatria.

En relacion con la puntualidad y prontitud en recibir los servicios, tanto para conseguir un
cupo como el tiempo para ser atendido recibieron una calificacion de Muy Buena Calidad
(86.72%) entre las trece (13) Regiones de Salud.

En relacion con el trato recibido por el personal de la instalacién de salud se obtuvo en la
escala valorativa una Excelente Calidad y un 3.29% sefalaron sentirse mal atendidos con
mayor frecuencia en los servicios de REGES, Enfermeria, Consulta externa de médicos y
Farmacia.

Los reactivos que conformaban el criterio que evaluaba las condiciones fisicas de la
instalacion de salud recibi6 los niveles de satisfaccion mas baja. Las condiciones de los
sanitarios fueron identificadas como la de mayor insatisfaccion.

En el criterio de satisfaccion con la experiencia al recibir los servicios de salud y la seguridad
se incluian dos reactivos:

- Experiencia al ser atendido en la instalacion de salud, que alcanz6 una valoracion
de 80.95%, correspondiente a Muy Buena Calidad.
- Las medidas de seguridad para evitar la contaminacion en la instalacién de salud que

segun la escala valorativa alcanzé Limitada Calidad (69.29%).

El criterio de receta satisfecha recibié una calificacion de Buena Calidad (76.99%),
importante resaltar que la demanda insatisfecha de medicamentos se traduce en pacientes
con enfermedades desatendidas, mayor gasto de bolsillo en una poblacién que advierte la
existencia de inequidad. Los medicamentos reportados como no despachados fueron:
antihipertensivos, analgésicos, micronutrientes, Antibiéticos e hipoglicemiantes.

Los reactivos que evaluaban la atencion personalizada recibieron una valoracién entre
Excelente y Muy Buena Calidad.
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