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OBIJETIVO:

Dar cuenta de las estrategias metodolégicas empleadas para medir
satisfaccion del usuario desde 2011 hasta el presente. Este estudio expone la
progresion de los diferentes estudios y su adaptacién a las necesidades
planteadas en 3 diferentes planes estratégicos con una linea de tiempo
metodolégica a medida que transcurren todas las mediciones realizadas

1 MOMENTO: USUARIO HEC.6 Mediciones.
Tipo: Encuesta de Satisfaccién de Usuario HEC.
Metodologia: Presencial y Telefénica.
N total del periodo=4800 casos.
O S AN 3 MOMENTO: Satisfaccién de Usuario
Zii! AGOMENTO SEGUNDO NIVEL DE ATENCION. para Certificaciones de Procesos
© . MEDICION DE LA RED SUDESTE. - 1S0. N total del periodo: 1500.
n_ g 7 HOSPITALES N TOTAL=760 Tipo: Encuesta de Satisfaccion Usuario
2011-2015 v « Tipo: Entrevistas en profundidad a equipo de HEC Metodologia: Presencial y Telefonica.
salud que incluye personal directivo, asistencial y Realizado por: Interdisciplinario HEC
-administrativo (105 casos) + Encuestas i!eatengg
- enlos hospitales a Usuarios (655 casos). ,
- Metodologia: Presencial.
2 MOMENTO: SUCEDE EN PARALELO AL 1 M. Realizado por: Consultora externa
3 Niveles de atencién. 4 P
N total del periodo: 4357. 5. . ;'
Tipo: Entrevistas en profundidad y Encuesta
de Satisfaccion Usuario DE RED. . 2014 o
Metodologia: Presencial y Telefonica.
Realizado por: Consultoras en conjunto 2.3 MOMENTO: PRIMER NIVEL DE ATENCION:
76 CAPS DE CUATRO PARTIDOS N TOTAL DEL
PERIODO=1197 Tipo: Entrevistas en

n
'v2016 - 2017

4 MOMENTO: Satisfaccion de Usuario
HEC USUARIO EXTERNABLE
Y USUARIO AMBULATORIO.
CO-CONSTITUTIVAS.
profundidad a equipo de salud que incluye Tipo: Entrevista en profundidad
' 2013-2015 . P | directivo, asistencial y * Usuario Externable y Usuario ambulatorio.
L]
administrativo (608 casos) + Encuestas Metodologia: Presencial en internacion y después
- aleatorias en los hospitales a Usuarios (589 " de las consulta/estudios :
: casos). Metodologia: Pr ial. Reali ® N total del periodo: a determinar
L
]

RN

por: Consultora externa ~ Realizado por: Area de Comunicacion Social

2,1 MOMENTO: TERCER NIVEL DE ATENQbﬂ
N total del periodo=2400 casos. ry L 4
Tipo: Encuesta de Satisfaccién Usuario HEC. O 2018 - 2019
Metodologia: Presencial y Telefénica.
Realizado por Consultora externa

2013 - 2014 - 2015

RESULTADOS

Durante 7 anos de 11 mediciones sostenidas de Satisfaccion de Usuario, entre todos momentos por los que transito este
proceso, se trabajo con un sub total de 11,901 encuestasy 713 Entrevistas en Profundidad.

CONCLUSIONES

La satisfaccion del usuario resulta una variable fundamental en una institucién centrada en el usuario y sus derechos,
permitiendo encontrar los puntos mas fuertes y débiles de todo el proceso de atencién identificando los publicos especificos
segun cada servicio. No solo como garantfa de calidad de atencion y de procesos eficientes, sino como politica institucional
y como herramienta elocuente de los objetivos de la planificacion estratégica.

El recorrido de estos 7 afios muestra el compromiso y responsabilidad del HEC con los usuarios y familiares gue pasaron y
pasan por nuestra institucion, con la atencion sanitaria publica de calidad, con la gestion comprometida en tanto
herramienta a disposicién del usuario como sujeto de derechos y la apuesta futuro de modelos de atencion sustentables y
humanizados.

Esta herramienta de medicion nos permite supervisar, evaluar y planificar en torno a las decisiones estratégicas en cuanto a la
atenciény gestion de pacientes.

Es indispensable su periodicidad y continuidad para poder establecer parametros minimos de calidad en los procesos que nos
ayuden a sostener los valores de |a institucion con miras al cumplimiento de nuestra mision.




