Metodologia para evaluar la satisfaccion de usuarios y prestadores de servicios de salud
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OBJETIVOS
1. Evaluar la satisfaccion de usuarios'y prestadores con los servicios de salud.

2. Monitorear las esferas causantes de insatisfaccion en la poblacién y los trabajadores del sector con

los servicios de salud.

3. Favorecer € desarrollo de Programas de Mg oria Continua de la Calidad de los servicios de salud.

METODOLOGIA

Parala obtencién de lainformacion de los usuarios y trabajadores del sector se utilizarael M étodo de
Encuesta, valiéndose de la técnica de la Entrevista semiestructurada, mediante dos cuestionarios
elaborados al efecto, uno para usuariosy otro para prestadores (Ver Anexos No. 1y 2). Laencuesta se
aplicaradel 22 a 26 de enero de 2001. Los resultados (Informey Base de datos) seran enviados ala
UATS Nacional con fechatope del 15 de febrero de 2001, al buzon fleitesh.

Para el desarrollo de las entrevistas es necesario haber seleccionado y capacitado alos encuestadores que
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garantizaran que las mismas se realicen de formardpiday con la calidad requerida.

Las entrevistas a usuarios y prestadores se efectuaradn durante el mismo intervalo de tiempo. El muestreo
autilizar sera polietapico partiendo de la seleccion inicial de los municipios hastallegar alas personas a
encuestar como unidades de analisis. Para esto se selecciona el 35% de |os municipios de cada estrato,
tomando como base la estratificacion nacional de los 169 municipios del pais, donde se definieron cuatro
estratos. De esta manera se definen 4 para el estrato |, 12 parael |1, 14 parael |11 y 27 para el cuatro, para
hacer un total de 57 municipios los cuales se determinan mediante seleccion sistematica. Ladistribucion
por provincias queda de laforma siguiente (el nUmero entre paréntesis sefiala €l estrato al que pertenece):

Pinar del Rio: Pinar del Rio (11), Viaes (I11), San Cristobal (111), Consolacion del Sur (111)
La Habana: San José (111), Santa Cruz Norte (111), Glines (I11), Artemisa (111)

Ciudad Habana Playa(l), Plaza(l), Guanabacoa (1), 10 de Octubre (I)

M atanzas Matanzas (I1), Cardenas (111), Jovellanos (111), Jagley Grande (111)

Villa Clara Santa Clara(l1), Sagua La Grande (111), Caibarién (111), Manicaragua (111)
Cienfuegos Cienfuegos (1), Rodas(1V), Cumanayagua (1V), Abreus (1V)

Sancti Spiritus Sancti Spiritus (I1), Cabaiguan (1V), Trinidad (1V), Yagugay (1V)

Ciego de Avila Ciego de Avila(ll), Moron (111), Venezuela (1V), Primero de Enero (1V)
Camaguey Camaguey (11), Guamaro (1V), Esmeralda (1V), Florida (1V)

Las Tunas Tunas (1), Amancio Rodriguez (1V), Puerto Padre (1V), Majibacoa (1V)
Holguin Holguin (1), Rafael Freyre (1), Cacocum (1V), Baguano (1V)

Santiago de Cuba Santiago (1), Il Frente (1), Palma Soriano (1V), Songo LaMaya (1V)
Granma Bayamo (l1), Rio Cauto (1V), MediaLuna(1V), Bartolomé Maso (1V)
Guantanamo Guantanamo (11), Baracoa (I1V), Caimanera (1V), El Salvador (1V)

Municipio Especial Islade laJuventud (1V)

En cada uno de estos municipios debera escogerse de forma aleatoriaun Area de Salud y dentro de ella
también de forma aleatoria se seleccionaran 10 consultoriosy de la mismaformaen cada uno de ellos se
escogeran 11 familiasy en cada una de €ellas se encuestard a un adulto que en los Ultimos 15 dias haya
necesitado asistencia 0 acompafiado a otra persona a un servicio de salud. De no cumplirse este requisito
sevigitaralafamiliamas cercana. En total se entrevistaran 110 usuarios por municipio, como resultado
de un calculo muestreal, realizado en € programa EPINFO 6.04.

En el caso de laevaluacion de los prestadores, se seleccionaran en cada uno de estos municipios 60
trabaadores, seleccionados del total de trabajadores del municipio y respondiendo a los siguientes grupos
ocupacionales;
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Meédicos 14 Enfermeros 15
Técnicos 10 Estomatdlogos 4
Otros Profesionales 2 Otros trabajadores 15

L os cuestionarios se llenaran por parte de los encuestadores sin brindarle a los encuestados las opciones
de respuestas de no sefidarse |o contrario en los instructivos, 1os cuales se anexan a este documento.

Calificacion de los instrumentos

Cuestionario de Usuarios

Unavez redlizadas las entrevistas y culminada su revision se pasara a llenado de laBase de Datosy ala
calificacion de los cuestionarios, |os cuales se calificaran automaticamente. No obstante el ordeny €
sistema de calificacion es el siguiente:

Horizontal mente |a puntuacion obtenida por Esferasy Unidades visitadas.
1. Verticamente los puntos al canzados para cada Aspecto y Esfera evaluada.
2. Cdlificacion final de los Aspectos, las Esferas, las Unidadesy el Encuestado.

1. Lacdlificacion serealizara primeramente para cada esfera de manera independiente y por cada
Unidad visitada.

« Ené€l casodelaesfera TRATO, lapuntuacion obtenida sera el promedio de los puntos de los
incisos a), b), ¢) y d) de la pregunta 2, utilizando como denominador el nimero de aspectos
calificados.

o Paralaesfera CONDICIONES, serael promedio de los puntos de los aspectos €) a m) dela
misma pregunta, utilizando como denominador solo el nimero de aspectos calificados, es decir
después de sumar 1os puntos obtenidos para todas ellas se dividira entre el nimero de aspectos
calificadosy el resultado serala puntuacion para esa esfera en ese servicio.

« En € caso delasrestantes esferas, RECURSOSy TIEMPO DE ESPERA, lacalificacion serala
puntuacion asignada directamente por el entrevistado.

« Lapuntuacion total alcanzada parala Unidad se obtendra mediante la suma ponderada de los
valores de cada esfera.

1. Por su parte los puntos al canzados por cada aspecto, esferay total serdel promedio vertical de
puntos obtenidos por cada uno de €llos.

2. Lapuntuacion total alcanzada para el usuario entrevistado se obtendra mediante la suma
ponderada de los valores de cada esfera (en el caso de visitar mas de una Unidad, primero se
promediaran |los val ores alcanzados para cada esfera) y teniendo en cuenta la escala especificada
mas abgj o:

Escalade calificacion:
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Aspectosy Esferas:
6 puntos o menos I nsatisfecho
Mas de 6 puntos Satisfecho

Unidadesy Encuestados:
46 puntos o menos I nsatisfecho
Mas de 46 puntos Satisfecho

Cuestionario de Prestadores

Unavez redlizadas las entrevistas y culminada su revision se introduciran los datos en la base de datos y
la calificacion de los mismos se realizara autométicamente. No obstante el procedimiento es el siguiente:

Lacalificacion se realizara primeramente para cada aspecto, tal y como se sefial 0 anteriormente, es
decir anotando la calificacion emitida.

En el caso de laesfera CONDICIONES, sera el promedio de los puntos de los aspectos d) a p) de
la misma pregunta 5, pero utilizando como denominador sélo e niumero de aspectos calificados, es
decir después de sumar 1os puntos obtenidos para todas ellas se dividira entre el nimero de
aspectos calificados y € resultado serala puntuacion para esa esfera en ese servicio.

Paralas restantes esferas, EXPECTATIVAS, SUPERACION Y RECURSOS, lacdlificacion
serala calificacion asignada directamente por €l entrevistado.

La puntuacion total alcanzada para el prestador encuestado y la Unidad o servicio donde trabgja, se
obtendra mediante la suma ponderada de |os valores de cada esferay teniendo en cuentala
siguiente escala:

Esferasy Aspectos:
6 puntos o menos I nsatisfecho
Mas de 6 puntos Satisfecho

Serviciosy Encuestados:
39.9 puntos 0 menos I nsatisfecho
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« Masde 39.9 puntos Satisfecho

1. También podremos obtener la calificacion por otras variables como categoria ocupacional,
servicio, edad y sexo. Para ello se obtendra el promedio de puntos asignados a cada aspecto y
esfera paralavariable en cuestion y después se procedera de igual manera que en los puntos No. 3

y 4.

Para ambas guias de entrevistas, la Satisfaccion Sentida serala expresada por cada encuestado en su
respuesta ala pregunta No. 3 paralosusuariosy laNo. 6 paralos prestadores

Losindicadores a utilizar serén los siguientes:

Por ciento de Satisfaccion Sentida

Por ciento de Satisfaccion Encontrada

Indice de satisfaccion=Satisfaccion coincidente
| nsati sfaccion coincidente

Este indice expresa la cantidad de satisfechos por cada insatisfecho.

Analisis de Contenido

Seredizard el andlisis de lainformacion cualitativa contenida en las preguntas No. 2, incisosn) y laNo.
8 del cuestionario de usuariosy enlaNo. 5, incisos a) y b) y laNo. 6 de prestadores. Ademas de en
aguellas otras que por sus posibilidades de respuestas incluya categorias como Otras, las que deben ser
especificadas en €l andlisis de contenido. El uso de esta técnica nos permitira descubrir elementos que
constituyen motivo de insatisfaccion en la poblacion encuestada, 10 que nos posibilitara profundizar en
los problemas que se presentan en las diferentes unidades de salud, niveles de atencion y territorios, asi
como calcular el grado en que determinado problema afecta a la poblacion basado en la frecuencia con
gue se alude a éste. Para ello se relacionaran todos |os criterios y valoraciones de |os encuestados, para
posteriormente ser incluidos por categorias generales en funcion de los problemas abordados y por
unidades de salud.

Después de llenadas | as bases de datos y calificados |os cuestionarios, seran elaborados |os informes
segun interés de cada territorio, teniendo en cuenta el uso de todas las variables investigadas. El informe
y lasBASES DE DATQOS, serén enviadas, segun calendario previsto. LaUATS Nacional recepcionara
lainformacién y realizarala consolidacion y andlisis correspondiente, elaborando el informe final, asi
como su diseminacion.
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CONTROL SEMANTICO

Satisfaccion Encontrada: La que resulta de la aplicacion de la escala de calificacion del
Instrumento, se divide en Satisfechos e | nsatisfechos.

Satisfaccion Sentida: Laque € entrevistado expresatener con los servicios de salud, se divide en
Satisfechos, Medianamente Satisfechos e I nsatisfechos.

Satisfaccion Coincidente: Satisfechos sentidosy que el instrumento califica como Satisfechos.

I nsatisfaccion Coincidente: Insatisfechos sentidos y que €l instrumento califica como
I nsatisfechos (para su cdlculo se sumaran los insatisfechos y los medianamente satisfechos).

Esferas. Variables predeterminadas que se someten a exploracion mediante el instrumento
disefiado a efecto de evaluacion.

Aspectos Elementos que caracterizan en su conjunto las esferas exploradas.

ANEXO No. 1

Encuesta de Satisfaccion con los servicios de salud.
Entrevista a usuarios.

Cuestionario.

Estimado Usuario:

Los resultados de esta encuesta seran importantes para la adopcion de medidas que conduzcan al mejoramiento continuo
dela calidad del servicio que brindan nuestras unidades de salud. No necesitamos reflgjar su nombre, pero si le
agradeceriamos su colaboracion respondiendo a las siguientes preguntas:

1.

¢Visité agunaunidad de salud en los Ultimos 15 dias? ¢Cuales? Si |a respuesta es negativa
terminar la entrevistay buscar préxima persona.

Conrelacion ala(s) unidad (es) que visito, califique los siguientes aspectos relativos ala atencion
asignandole un valor del 1 a 10, teniendo en cuenta que 10 eslo mejor.

. El trato del personal que lo atendid. Si la Respuesta es de 6 puntos o menos, ¢Quién lo atendi6?

-~ 0 Q O T

Los tramites parala atencion.

Lainformacion sobre su enfermedad, tratamiento, estudios u otras.

(SOLO PARA INGRESADOS) El cumplimiento de las indicaciones medicas.
Lahigiene.

L os muebles.
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g. Laprivacidad.
h. Lailuminacion.
i. Laventilacion.

L os servicios sanitarios.

Ladisponibilidad de agua.

El avituallamiento (sabanas, toadllas, pijamas, etc.) En €l caso delos pijamas, SOLO PARA
INGRESADOS

(SOLO PARA INGRESADOS) Laaimentacion

L os recursos necesarios para la atencion. Si la Respuesta es de 6 puntos o menos, ¢Cuales?
El tiempo de espera. Si la Respuesta es de 6 puntos o0 menos, ¢Por qué?
¢Aproximadamente, qué tiempo transcurrio desde que llego ala Unidad y fue atendido?

_ N

- o o 3

1. Califigue en Satisfecho, Medianamente Satisfecho o Insatisfecho como Ud. se sinti6 con €l servicio
recibido en general por la (s) Unidad (es) de salud que visité.

¢Cuantos anos tiene?

Sexo. No es necesario preguntar.

¢Cuadl es el Ultimo afio escolar que terming?
¢Cudl es su ocupacion?

¢Desearia exponer alguna (s) sugerencia (s) o comentario (s) sobre la atencion que harecibido en
los servicios de salud?

o 0, WD

Muchas gracias.

INSTRUCTIVO PARA EL LLENADO DE LA HOJA DE VACIAMIENTO Y LA BASE DE
DATOSDE USUARIOS.

Después de la presentacion y motivacion correspondiente se comenzara a preguntar por el orden de las
preguntas, sin brindarle al encuestado |as opciones de respuestas previstas. Segun la calificacion que €
entrevistado haga de cada aspecto, €l encuestador anotara en la celda correspondiente de latabla de
vaciamiento y después en |a base de datos, |a puntuacion asignada.

De lamisma manera, para los aspectos a), n) y 0) de la pregunta 2, se anotara en la celda correspondiente
la opcion seleccionada por e entrevistador, segun la respuesta del entrevistado, teniendo en cuentalas
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posibilidades que se brindan en el instructivo siguiente para estos aspectos:
IMPORTANTE: TODO SE ESCRIBIRA EN MAYUSCULAS EN LA BASE DE DATOS

Tanto para la hoja de vaciamiento, en la primera celda (Encuestado), anotar el
No. del entrevistado, pudiendo repetirse si este visitd mas de una unidad. En la
segunda celda (No. de Encuesta), anotar el nimero consecutivo de las
encuestas realizadas segun unidades visitadas por los entrevistados, este
nimero es consecutivo no importa el nimero de los entrevistados. En el caso de
la base de datos, esta ya estara preparada para cada encuestado como tal, pero si
se debe mantener el consecutivo del No. de Encuesta. Ejemplo:

HOJA DE VACIAMIENTO

Per cepcion

No. de Tipo de NOMBRE DE LA
Encuestado | =\ \ea | Unidad UNIDAD
1 1 2 POLICLINICO NORTE
1 2 5 FARMACIA 264

HOSPITAL FE DEL

2 3 3 VALLE
3 4 5 FARMACIA 334
3 5 1 CONSULTORIO 23

1. ¢Cuales unidades visito?.
Anotar en lacelda, Tipo de Unidad, €l nUmero que corresponda segun tipo de unidad visitada, y opciones de lalista
siguiente:
1. Consultorio
Policlinico
Hospital
Instituto
Farmacia
Clinica Estomatol 6gica
Centro o Unidad de Higiene

N o gk~ wDd
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8. Otra

Después anotar en la columna Nombre de la Unidad, el nombre de la Unidad visitada, de manera
uniformey que sea capaz de identificarse claramente. Ej: CONSULTORIO NO 23, HOSPITAL
MIGUEL ENRIQUEZ, FARMACIA 264.

IMPORTATE: En € caso que €l entrevistado haya visitado mas de una
Unidad, se entrevistara para cada una por separado y en la hoja de
vaciamiento de datos y en la Base de Datos, se utilizara una fila para cada una
deéllas. Si visito masde 4, solo llenar 4 de éllas.

De esta manera, la pregunta 2 esta dirigida a cada una de las unidades visitadas. Es decir, para cada
una de €ellas, se debe solicitar la calificacion de todos |os aspectos, segun proceda.

2. Conrelacion alos servicios que utilizo en el hospital, califique los siguientes aspectos relativos a
la atencion asignandole un valor del 1 al 10, teniendo en cuenta que 10 eslo mejor.

. El trato del personal que lo atendio. Anote la puntuacion en la celda que corresponday s fuera 6
0 Menos, precisar por quién y sin brindar las opciones, anotar en la celda asignada, € numero que
corresponda a la categoria ocupacional seguin se muestra a continuacion:

Médico

Enfermera

Técnico

Psicdlogo

Trabajador de informacion
Trabajador de servicio
Todos

Otro (Registrar a dorso de la Hoja de Vaciamiento o en otro registro lainformacion aportada, para
utilizarlaen el andlisis de contenido)

© N O~ wWDdDPRE

. Lostramites para la atencion. Anote la puntuacion en la celda que corresponda.

b. Lainformacion sobre su enfermedad, tratamiento, estudios u otras. Anote la puntuacién en la
celda que corresponda.
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c. El cumplimiento de lasindicaciones médicas. (SOLO PARA INGRESADOS) Ancte la
puntuacion en la celda que corresponda.

d. La higiene. Anote la puntuacién en la celda que corresponda.

e. Los muebles. Anote la puntuacion en la celda que corresponda.

f. Laprivacidad. Anote la puntuacion en la celda que corresponda.

g. Lailuminacién. Anote la puntuacion en la celda que corresponda.

h. La ventilacion. Anote la puntuacion en la celda que corresponda.

I. Losservicios sanitarios. Anote la puntuacion en la celda que corresponda.

j. Ladisponibilidad de agua. Anote la puntuacion en la celda que corresponda.

k. El avituallamiento (los pijamas, SOL O PARA INGRESADOS) Anote la puntuacién en lacelda
gue corresponda.

|. Laalimentacién. SOLO PARA INGRESADOS. Anote la puntuacién en la celda que
corresponda.

m. Los recursos necesarios para la atencion. Anote la puntuacion en la celda que corresponday s la
puntuacion es de 6 0 menos, precisar cuales son los recur sos a que hace referenciay sin brindar
las opciones, anotar el nimero que corresponda a la opcion referida seglin se muestraa
continuacion:

Insumos para diagnoéstico
INnsumos para tratamiento
Instrumental y equipos
Transporte Sanitario
Otros recursos materiales
Humanos

R S
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Para cada grupo de recursos, registrar a dorso de la Hoja de Vaciamiento o en
otro registro lainformacion aportada, es decir cuales son especificamente los
recursos con los que tuvo dificultades, para utilizarlaen €l andlisis de
contenido.

. El tiempo de espera. Anote la puntuacion en la celda que corresponday s la puntuacion es de 6 o
menos, precisar por quéy sin brindar las opciones, anotar € nimero gque corresponda a la opcién
referida segin se muestra a continuacion:

Muchas personas

| mpuntualidad

Lentitud

Respeto del orden de llegada
Permanencia del personal
Otra

o 0~ wbdhpRE

. ¢Aproximadamente qué tiempo transcurrio desde que llego ala Unidad y fue atendido? Anotar €l
tiempo en minutos en la celda que corresponda.

2. Califique en Satisfecho, Medianamente Satisfecho o Insatisfecho como se sintio con e servicio
recibido en general por la (s) Unidad (es) de salud que visitd. Anote la calificacion emitida por €
entrevistado en S, MS o |, seguin corresponda. De haber visitado mas de una Unidad, anotar la
calificacion en la celda correspondiente a la tltima Unidad visitada, como se observa en €l
gjemplo de la pagina 2.

Edad. Anotar el nimero que corresponda.
Menores de 20 afos

20 a 29 anos

30 a 39 afios

40 a 49 anos

50 a 59 afios

60 y més afos

o 0~ WDNE W

2. Sexo. Anotar M o F segln corresponda.

3. Escolaridad. Anotar el nUmero gque corresponda.
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1. Sinnivel escolar

Primario no terminado

Primario

Secundario

Preuniversitario

Universitario

o 0k~ wWN

Ocupacion. Anotar € nimero que corresponda.

Amade casa

Jubilado

Trabgjador (Incluye trabgjadores por cuenta propiay militares)
Estudiante

Desocupado

Otra. Especificar.

o0~ WDNEDN

2. ¢Deseariaexponer alguna (s) sugerencia (s) o comentario sobre la atencion que harecibido en los
servicios de salud? Anotar |0 mas explicitamente posible |0 expresado por el encuestado en un
block, libreta, hojas, etc, por separado indicando €l nimero del cuestionario, para después
utilizarlo en el andlisis de contenido.

ANEXO No. 2

Encuesta de Satisfaccion con los servicios de salud.
Entrevista a prestadores.

Cuestionario.

Estimado Trabajador:

L os resultados de esta encuesta permitiran la val oracion de diferentes aspectos rel acionados con |la satisfaccion de los
prestadores de los servicios de salud. No es importante su nombre, pero si su colaboracion respondiendo a las siguientes
preguntas.

1. ¢En qué Unidad trabaja? No es necesario preguntar si ya conocemos la Unidad
2. ¢Cud es su categoria ocupacional ?

3. ¢Cuantos afios tiene?

4. Sexo. No es necesario preguntar.
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5. Cdlifigue entre 1y 10 puntos los siguientes aspectos relacionados con su papel como trabajador en
esta unidad, teniendo en cuenta que 10 es o mejor:

. Sus expectativas como trabajador. Si la Calificacion es de 6 o menos, ¢Por qué?
L os recursos materiales para desarrollar su labor. Si la Calificacion es 6 o menos, ¢Cuales?
L as posibilidades de superacion.

Laalimentacion.

El agua paratomar.

El espacio de trabagjo.

Lahigiene.

Laprivacidad.

I. Los servicios sanitarios.

Laventilacion.

Lailuminacion.

El ruido.

El transporte (obrero/sanitario).

Laestimulacion.

Lacargade trabgo.

La organizacion.

S Q -~ 0 Q o0 T

— N
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1. Califique en Satisfecho, Medianamente Satisfecho o Insatisfecho, como se siente como trabajador
de esta Unidad de Salud.

2. ¢Deseariaexponer alguna (s) sugerencia (s) o comentario que pudieran mejorar su condicion de
trabajador en la unidad?

Muchas gracias.

INSTRUCTIVO PARA EL LLENADO DE LA HOJA DE VACIAMIENTO Y LA BASE DE
DATOS DE PRESTADORES.

Después de la presentacion y motivacion correspondiente se comenzara a preguntar por € orden de las
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preguntas, sin brindarle al encuestado |as opciones de respuestas previstas. Segun la calificacion que €
entrevistado haga de cada aspecto, €l encuestador anotara en la celda de la tabla de vaciamiento y
después en la base de datos, €l valor correspondiente.

De lamismamanera, para el aspecto b) de la pregunta 5, se anotara en la celda correspondiente la opcion
seleccionada por €l entrevistador, segun larespuesta del entrevistado, teniendo en cuentalas
posibilidades que se brindan en el instructivo siguiente para estos aspectos:

1. ¢Enque servicio trabgja?. Anotar en lacelda, Tipo de Unidad, el nimero que corresponda segiin
tipo de unidad donde trabgje, y las opciones de lalista siguiente:

Consultorio

Policlinico

Hospital

Instituto

Farmacia

Clinica Estomatol 6gica
Centro o Unidad de Higiene
Otra

© NOoO O~ wWDNR

Después anotar en la columna Nombre de la Unidad, el nombre de la Unidad donde trabaja, de manera
uniformey que sea capaz de identificarse claramente. Ej: CONSULTORIO NO 23, HOSPITAL
MIGUEL ENRIQUEZ, FARMACIA 264.

1. ¢Cual es su categoria ocupacional ? Anotar el nimero que corresponda ala categoria ocupacional
segln se muestra a continuacion:

Médico

Estomatdlogo

Psicdlogo

Otro profesional

Enfermero

Técnico

Trabajador de informacion

Trabajador de servicio

Dirigente

Otro Trabajador (Registrar al dorso de laHoja de Vaciamiento o en otro registro lainformacion
aportada, para utilizarlaen el andlisis de contenido)

© o N Ok~ wLwDdDPE

=
©

file:///D]/users/nancy/SANCHEZN/trabajos cientifico...yecto BVS/BVV/articulos_files/satisfmetodologia.htm (14 of 16) [4/5/2001 1:56:18 PM]



Metodologia para evaluar la satisfaccion de usuarios y prestadores de servicios de salud
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¢Cuantos afios tiene? Anotar el nUmero que corresponda.
Menores de 20 afios

20 a 29 afnos

30 a 39 afos

40 a 49 anos

50 a 59 anos

60 y mas afos

Sexo. No es necesario preguntar. Anotar M o F segun corresponda.

Lapregunta 5 estara dirigida a cada uno de los aspectos previstos y se debe solicitar la
calificacion de cada uno de €llos, segin proceda.

Califique entre 1y 10 puntos | os siguientes aspectos relacionados con su papel como trabajador en
esta unidad, teniendo en cuenta que 10 es o mejor:

. Sus expectativas como trabajador. Anote el valor en la celda que corresponda. Si la Calificacion

es de 6 0 menos, ¢Por qué? Anotar lo mas explicitamente posible o expresado por el encuestado
al dorso de laHoja de Vaciamiento o en otro registro, indicando el nimero del cuestionario, para
exponerlo después en el andlisis de contenido.

L os recursos materiales para desarrollar su labor. Anote el valor en la celda que corresponda. Si la
calificacion es de 6 0 menos, precisar cudlesy sin brindar las opciones, anotar € nimero que
corresponda segln se muestra a continuacion:

Oficina

Insumos para diagnostico
Insumos para tratamiento
Instrumental y equipos
Transporte Sanitario
Otros recursos materiales
Humanos

Para cada grupo de recursos, registrar a dorso de la Hoja de Vaciamiento o en
otro registro lainformacion aportada, es decir cuales son especificamente los
recursos con los que tuvo dificultades, para utilizarlaen €l andlisis de
contenido.
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. Las posibilidades de superacion. Anote el valor en la celda que corresponda.

S Q -~ o Q o0 T
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Laaimentacion. Anote €l valor en la celda que corresponda.

El agua paratomar. Anote el valor en la celda que corresponda.
El espacio de trabajo. Anote €l valor en la celda que corresponda.
Lahigiene. Anote el valor en la celda que corresponda.
Laprivacidad. Anote e valor en la celda que corresponda.

Los servicios sanitarios. Anote el valor en la celda que corresponda.
Laventilacion. Anote €l valor en la celda que corresponda.
Lailuminacion. Anote el valor en la celda que corresponda.

El ruido. Anote el valor en la celda que corresponda.

El transporte. Anote el valor en la celda que corresponda.
Laestimulacion. Anote el valor en la celda gue corresponda.
Lacargadetrabago. Anote el valor en la celda que corresponda.
Laorganizacion. Anote €l valor en la celda que corresponda.

Califique en Satisfecho, Medianamente Satisfecho o Insatisfecho como se siente como trabajador
de esta Unidad de Salud Anotar en la celda correspondiente S, para Satisfecho, MS, para
Medianamente Satisfecho e |, para Insatisfecho

¢Desearia exponer alguna (s) sugerencia (s) o comentario (s) que pudieran mejorar su condicion de
trabajador en la unidad? Anotar |o més explicitamente posible |o expresado por e encuestado en
un block, libreta, hojas, etc, por separado indicando el nimero del cuestionario, para después
utilizarlo en €l andlisis de contenido.

Unidad de Andlisisy Tendencias en Salud
Calle 23 Esg. N. Vedado. LaHabana. Cuba
Telef. (53) 7-553350

file://ID]/users/nancy/SANCHEZN/trabajos cientifico...yecto BVS/BVV/articulos_files/satisfmetodologia.htm (16 of 16) [4/5/2001 1:56:18 PM]



	Local Disk
	Metodología para evaluar la satisfacción de usuarios y prestadores de servicios de salud


