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Ficha técnica

TECNICA

GRUPO OBIJETIVO

MUESTRA

Estudio cuantitativo con aplicacion de encuestas cara a cara por medio de
tablets dentro de los hospitales: Eloisa Diaz de La Florida y EI Carmen de
Maipu. Cuestionario semi-estructurado con duracion de 10 minutos

Hombres y mujeres, mayores de 18 afos. Usuarios de los hospitales
mencionados en las modalidades: Ambulatorios, Hospitalizado de Alta y
Familiar del paciente.

El campo se realizd del 5 al 12 de Enero de 2016.

Se realizaron 382 encuestas en Hospital Eloisa Diaz de La Florida y 390
encuestas en Hospital EIl Carmen de Maipu.




Perfil de entrevistados
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Perfil de Usuarios de los hospitales

P3. Registre el hospital

P4. ;Cual es el motivo de permanencia hoy en el hospital? Leer alternativas
P2. Registre el género del entrevistado

P1. ;Qué edad cumplié usted en su ultimo cumpleafios?

! HOSPITAL
Dr. Luis Valentin Ferrada

Ambulatorio: 41% (n=390) Género Edad
—p Hospitalizado de alta: 22%
Familiar: 37%

BASE: Total entrevistados (n=772)

Hospital

18-25 afios 15%
El = o
Carmen 26-45 afios 32%
50%
46-65 afnos 34%
B Hombre
Diaz 42%
50% 66-75 afios

Mas de 76 5%

Dro. Eloisa Dioz Insunza

A Hospital Clinico
l \!# La Florida

Ambulatorio: 38%  (n=382)
Hospitalizado de alta: 26%
Familiar: 36%

El estudio recoge encuestas en los hospitales concesionados de La Florida y Maipu representado por 3 tipos
de usuarios: Ambulatorios, hospitalizados de alta y familiares.




Hospital habitual Eloisa Diaz/El Carmen

P5. ¢ Es este el Hospital habitual de usted o algin miembro de su familia?
P6. Usted o algun familiar, ¢ visitan el hospital frecuentemente, para consultas médicas, pedir medicamentos, atenciones médicas ambulatorias o
visita el hospital sélo para tratar una urgencia o una enfermedad compleja que requiera hospitalizacion?¢ambas?

Hospital Habitual Tipo de Atencion

BASE: Total entrevistados (n=772) BASE: Total entrevistados usuarios habituales (n=708)

Si Eloisa Diaz El Carmen
Eloisa Diaz: 91% Visita (n=346) (n=362)

El Carmen: 93% Frecuentemente el
hospital para at.

Ambulatoria 41% 36%

Soélo lo visita para

> emergencias o
enfermedac!es 8% 2504

complejas

Para ambas
i 51% 39%

9 de cada 10 de los usuarios encuestados declara que Eloisa Diaz y El Carmen es su hospital habitual o de algin miembro de
su familia, siendo mas frecuente la visita por motivos de indole ambulatoria, en especial en el Hospital Eloisa Diaz.




Visita a otros hospitales publicos

P7. Usted, ¢se ha atendido o ha visitado algun otro hospital publico en los Gltimos 6 meses?

P8. ¢, Cual fue el ultimo hospital en el que usted se atendid o visit6? ¢Alguno mas?

P9. ¢ Me podria decir cual es el hospital mas habitual para usted o su familia o sea los que visitan frecuentemente, para consultas médicas, pedir medicamentos,
atenciones médicas ambulatorias o los que visitan sélo para tratar una urgencia o una enfermedad compleja que requiera hospitalizacion?

Atencion/visita otro hospital

BASE: Total entrevistados (n=772) Ultimo h(_)S_pitaI publico
Si visitado

{ H . 0,
Eloisa Diaz: 20% BASE: Total entrevistados que se (n=62) (n=34)
El Carmen: 10% atiende o visita otro hospital (n=96) Eloisa Diaz El Carmen

> Sétero del Rio 48% 6%
San Borja _ -—
Arriaran 65%
S. . Dr. 3% 9%
Luis Tisné
Padre Hurtado 8% -
Salvador 3% 6%
El Carmen Dr. Luis - 9%
Hospital Habitual Valentin Ferrada
H. de Urgencia 9 9
BASE: Entrevistados no habituales Maipu/La Florida en P5y AsistenciagPl]inca 2% 6%
que responden mas de 1 hospital en P8 (n=18)
. . . . . 2% 3%
* Hospital Sétero del Rio (11 menciones) San Jose ? ?
* Hospital San Borja Arriardn (2 menciones)
R i - Barros 3% -
* Urgencia Asistencia Publica (1 mencidn) Luco

* Centro de referencia de salud Maipu (1 mencidn)
* Hospital del Salvador (1 mencién)

* Complejo asistencial Barros Luco (1 mencién)

* Hospital Padre Hurtado (1 mencion)

Un 15% se ha atendido o ha visitado otro hospital publico en los ultimos 6 meses. El principal hospital visitado para los
usuarios de Eloisa Diaz es el Sotero del Rio. En el caso de los usuarios del hospital El Carmen el principal es San Borja Arriaran.




Ultima visita a otros hospitales publicos

P12. De los Hospitales que me menciond, ¢ cudl fue el tltimo que visit6?
P12a.Y, ¢Cual es motivo de su visita a ese hospital?

Ultimo hospital visitado Motivo Ultima visita
BASE: Entrevistados que mencionan mas de . : : . ; _
. BASE: Entrevistados que mencionan mas de 1 hospital en P8 y P9 (n=114)
1 hospital en P8y P9 (n=114) (=77)Eloisa Diaz (n=37)El Carmen
Eloisa El Carmen
Sétero del Rio 47% 5% Diaz (n=77) (n=37)
San Borja 20% -
iara () 1% 60% .
Arriaran ’ = Ambulatoria 62% 62%
Padre Hurtado 4% 7% -
Hospital de
~ Urgencia 3% 1% 5% 11
Asistencia Publica Hospitalizacién o 9% 14%
(1)
Salvador 3% - 8%
S. 0. Dr. o 1% 5%
Luis Tisné 3% 27
5o Compaiiia o 29% 24%
El Carmen Dr. Luis o - A HH A
Valentin Ferrada 2% Familiar
Barros o, 3% -
Luco 2%

A los que mencionaron mas de un hospital publico le preguntamos ¢écual fue el dltimo que visitd? Y se repite la
importancia del Sotero del Rio y San Borja Arriaran. Las visitas a estos hospitales son principalmente para consultas
ambulatorias.




Comparacion con hospitales publicos

P10. Y, pensando en este hospital, Eloisa Diaz/El Carmen, ¢usted diria que la infraestructura hospitalaria, como por ejemplo la comodidad de los espacios
fisicos, la amplitud de las salas de espera, la limpieza y la mantencion de la infraestructura, es mejor, igual o peor que el hospital ?
P11 .¢;Por qué razon diria que es (segun P10)?

Eloisa Diaz /Sotero del Rio El Carmen /San Borja Arriaran

BASE: Entrevistados que hayan visitado otro hospital durante los Ultimos 6 meses

BASE: Entrevistados que hayan visitado otro hospital durante los Ultimos 6 meses
segln P8y P9 (San Borja Arriaran =23 casos*)

segun P8y P9 (Sotero del Rio =55 casos)

Razon de la comparacion Razon de la comparacion

1
1
1
|
1
1
1
1
1
|
1
* Salas de espera (19 menciones) : * Construccion edificio (8 menciones)
e Limpieza (17 menciones) : * Servicios Higiénicos (6 menciones)
Meior 82% *  Construccion edificio (16 menciones) I . 65% e Limpieza (5 menciones)
| e Servicios higiénicos (13 menciones) : Mejor * Atencion enfermeras (4 menciones)
e Consultas y box atencién (7 menciones) 1 * Salas de espera (3 menciones)
* Amplitud de espacios (6 menciones) : * Equipos y tecnologia (3 menciones)
|
1
* Atencion de los médicos (2 menciones) : )
+ Pabellones Quirtrgicos (1 mencién) | * Atencion de las enfermeras (2
11% * Servicios higiénicos (1 mencién) ! o menciones)
Igual ? «  Limpieza (1 mencién) : Igual 13% * Servicios Higiénicos (1 mencién)
*  Amplitud de espacios (1 mencion) :
* Tiempos de espera (1 mencidn) 1
1
|
1
: * Tiempo de espera (1 mencion)
. * Tiempo de espera (2 menciones) I . +  Atencidn recepcionistas (1 mencién)
Peor 4% : Peor 18% * Atencion personal administrativo (1
1 mencion)
1
1
1
1
I .
i )
Hospital Clinico GEEERESHREN ¢ HOSPITAL [’\(0 I'\
[ H 1
N/S NIR| 4% (\S% LaFlorida DR SOTERO DEL RiO | n/sNR| 4% _ . Hospital Clinico
Dro. Eloisa Diez Insunza /15 pARA UNA MEIOR SALUD ] Dr. Luis Valentin Ferrada -
g S5AN BORJA
I ARRIARAM

Los usuarios de Eloisa Diaz consideran en su gran mayoria que éste hospital es mejor que el Sétero del Rio. Destacan
las salas de espera, la limpieza y la construccién del edificio. Para los usuarios de El Carmen, este hospital también es
mejor que el San Borja Arriaran. Destacan la construccion del edificio, los servicios higiénicos y la limpieza.

(*) Bases insuficientes para analisis estadistico, usar s6lo como referencia



Conocimiento hospitales concesionados

P20. Segun la informacion que usted tiene, ¢ este hospital es publico o concesionado?
P21. Entre las alternativas que le leeré, ¢ cudl cree usted que se ajusta mejor a la descripcion de un Hospital Concesionado?

Hospital Publico o Concesionado

m Plblico

Concesionado

= NS/NR
Total (N=772) Eloisa Diaz (N=382) El Carmen (N=390)
Definicion de Hospital Concesionado
Sélo construye Edificio l 5% l 5% I 5%

Construye Edificio+Mantencion - 23% - 24% - 22%
Construye Edificio+Mantencién+Personal - o - o
Médico y Administrativo 45% - 53% 37%

No sabe/No Responde - 27% . 18% - 36%

Total (N=772) Eloisa Diaz (N=382) El Carmen (N=390)

Un tercio de los usuarios de ambos hospitales, reconoce que éstos son concesionados, mientras que es mayor el porcentaje
que los percibe como hospitales publicos (5 de cada 10), visualizdndose una errénea o desconocida definicidn de las funciones
gue deben asumir los concesionarios de estas instituciones.




Nivel de acuerdo con hospitales concesionados

P22. ¢ Usted esta de acuerdo o en desacuerdo con que este hospital sea concesionado, es decir, que sea una institucion privada la que ejecute la
construccion del edificio disefiado por la autoridad publica y también de la mantencion diaria de la infraestructura?

Hospital Concesionado

= De acuerdo

®m En desacuerdo

Ni acuerdo/ni
desacuerdo

= Ns/Nr

Total Eloisa Diaz El Carmen Ambulatorios  Hospitalizados Familiar

Si bien 1/3 de los encuestados esta de acuerdo con la idea de un hospital concesionado, casi la mitad esta en desacuerdo con
esta modalidad de ejecucidn de proyectos hospitalarios. En los diferentes segmentos tanto a nivel de hospitales y tipo de
pacientes se mantiene la misma relacion.




Desempeno Infraestructura,
Acondicionamiento y Servicio
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Evaluacion de la INFRAESTRUCTURA hospitalaria
Total Hospitales — Dimensiones mas valoradas

Preg. 13.- Pensando en la infraestructura del hospital, como por ejemplo en la comodidad de los espacios fisicos, la amplitud de las salas de espera, etc, y
aplicando una escalade 1 a 7, donde 1 es Pésimo y 7 es Excelente ¢ como evalla al hospital en relacion a los siguientes aspectos que se mencionan aqui?

BASE: Total entrevistados (n=772)

EVALUACION . . Infraestrutura -
Construccion del Equipos y . Consultas y box Servicios
GENERAL e Accesos , laboratorio/ .. s
edificio tecnologia , de atencién higiénicos
Infraestructura Examenes
e AL e e e ey,
1 0 1
8205 | | 88% 82% |
— — 73% 70% 73% 71%
| | * A —h— —a
% |
1 1 1
y !
= % Notas 1 a 4 : :
" i
% Notas 6 a 7 r : T I __I__:_I__ T T
- . B O N
_20 ) -20 - i -39 _20
——% Neto 3% - 3% 4% : 3% 2% -8% -9%
(6a7-1la4) [ S ——— .
:
1

v" A nivel general, se observa una alta valoracion por la infraestructura de ambos Hospitales, resultando
muy bien evaluada y con escasos niveles de critica por parte de sus usuarios.

v Su gran fortaleza se encuentra en la construccidn de su edificio, siendo la dimensién mas impacta en la
satisfaccion general, seguida de los Accesos dentro de los aspectos de mayor valoracion.




Evaluacion de la INFRAESTRUCTURA hospitalaria
Total Hospitales — Dimensiones menos valoradas

Preg. 13.- Pensando en la infraestructura del hospital, como por ejemplo en la comodidad de los espacios fisicos, la amplitud de las salas de espera, etc, y
aplicando una escala de 1 a 7, donde 1 es Pésimo y 7 es Excelente ¢ cémo evalla al hospital en relacién a los siguientes aspectos que se mencionan aqui?

BASE: Total entrevistados (n=772)

EVALUACION
GENERAL Habitaciones | Salas de Espera Patfos Pa!aelllop es Cafeterias Estacionamiento
Infraestructura Exteriores Quirurgicos
1
1
8200 B i
' 64% 68% ¢
S7% 50%
—— 0

mmm % Notas 1 a 4

% Notas6a7

=% Neto
(6a7-1a4) | bommoo o I

v No obstante, la gran valoracion de la infraestructura en general, hay dimensiones, comunes a ambos
hospitales, que reportan menor valoracién, debiendo ser revisadas.

v' Los patios exteriores, habitaciones y, en menor medida, los estacionamientos, se tornan mas criticos
debido a la baja evaluacion y peso que tienen en la satisfaccion de esta dimensién. Sin embargo,
destacan, adicionalmente, otros puntos débiles, que también requieren atencion, tales como las
cafeterias y pabellones quirurgicos.




Matriz de gestion: INFRAESTRUCTURA
Total Hospitales

V £ )
Critico
» Patios exteriores 13%

» Habitaciones 9%

» Estacionamientos 8%

8%

Mantener

« Infraestructura laboratorio 6%

« Equipos y tecnologia 6%

« Consultas y box de atencion 4%

64%

I R?2=59

Punto de corte: Promedio satisfaccién de notas 6+7 de cada atributo y promedio de Impacto



Evaluacion del ACONDICIONAMIENTO del hospital

Total Hospitales

Preg. 14.-Pensando en el acondicionamiento del hospital como por ejemplo la limpieza y la mantencion de la infraestructura vy, aplicando una escalade 1 a 7,
donde 1 es Pésimosy(7 es Excelente ¢como evalla a este hospital en relacion a los siguientes aspectos que se mencionan aqui?

BASE: Total entrevistados (n=772)

EVALUACION Amplitud de Comodidad
GENERAL lluminacién P . Limpieza Sefialética | Disponibilidad ..__._| Climatizacion
.. . los espacios . |del mobiliario
Acondicionamiento Tecnologia
I 0
790 1 0% 85% 82% 82% ] )

|

1

|

1

1
mmm % Notas 1 a 4 :

1

I
—a—% Neto -4% ~3% 3% -6% -6% -1% 11% ;

(6a7-1a4) -18%

v" En materia de acondicionamiento, ambos hospitales reportan una evaluacidn positiva, destacando la
limpieza y la sefnalética, seguidas de la iluminacién y la amplitud de espacios.

v La comodidad del mobiliario y la climatizaciéon (calefaccidn y aire acondicionado) son los atributos que se
tornan mas criticos en esta dimensién, presentan mayor porcentaje de evaluaciones de 1 a 4.




Matriz de gestion: ACONDICIONAMIENTO
Total Hospitales

Critico

» Comodidad del mobiliario 22%

+ Climatizacion 16%

14%

Mantener

» Amplitud de espacios, salas, piezas 13%

 Iluminacion 9%

78%

I R2=70

Punto de corte: Promedio satisfaccién de notas 6+7 de cada atributo y promedio de Impacto



Evaluacion del SERVICIO entregado en el hospital
Total Hospitales

Preg. 15.-Pensando en el servicio que ofrece este hospital y, aplicando una escalade 1 a 7, donde 1 es Pésimo y 7 es Excelente ¢como evalia al hospital en
relacion a los siguientes aspectos que se mencionan aqui?

BASE: Total entrevistados (n=772)

EVALUACION . .. .. Atencién .. Cantidad Tiempos
Atencion Atencion Atencion Servicios de -
GENERAL - . Personal . .. Médicos de
- Enfermeras Médicos |Recepcionistas . . . informacion -

Servicio Administrativo Especialistas Espera
|
1
i 69% 70%

58% 61% 58% 59%

mmm % Notas 1 a4
% Notas6a 7

——% Neto
(6a7-1a4)

-18% -17%
-33%

_ -45%

v' El servicio entregado en ambos Hospitales, es la dimensién que recibe menor valoracidon y mayor nivel de
criticas entre las tres grandes areas de evaluacion que comprende el estudio (Infraestructura,
acondicionamiento y servicio). Los atributos mejor evaluados son la atencidn de los profesionales de la
salud (enfermeras, médicos), mientras que los mas criticos son la cantidad de médicos especialistas y los
tiempos de espera que tiene mayor cantidad de evaluaciones negativas.




Matriz de gestion: SERVICIO
Total Hospitales

Critico

» Tiempos de espera 16%

14%

Mantener

Atencion de las recepcionistas 13%

Cantidad de médicos especialistas 13%
Atencion de las enfermeras 12%

Atencidn personal administrativo 9%

55%

I R? =76

Punto de corte: Promedio satisfaccién de notas 6+7 de cada atributo y promedio de Impacto




Lealtad
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Satisfaccion General Hospital

Preg. 16.-Con la ayuda de esta tarjeta, donde 1 significa nada satisfecho y 7 significa totalmente satisfecho, ¢ qué tan satisfecho esté, en general, con este
(MENCIONE HOSPITAL EN EL QUE SE ENCUENTRA)?

hospital

BASE: Total entrevistados (n=772)

Hospital Tipo de usuario
SATISFACCION Hospitalizado de
GENERAL Eloisa Diaz El Carmen Ambulatorio P alta Familiar
(382) (390) (303) (186) (283)
:
1
TT%
mmm % Notas 1 a4 E 649 0
61% | 0 58% 55% 56%
% Notas 6 a7 ;
e i
-0 Neto :
(6a7-1a4) :
1
I
1
' _190 . -6% -
-15% 12% -189% -17% -19%

v En forma general, dos tercios de los usuarios se declaran satisfechos con los Hospitales, presentando una
mejor evaluacion de los usuarios del hospital Eloisa Diaz. Respecto a los tipos de usuarios, en los
hospitalizados de alta, se percibe una mayor satisfaccion.

v No se debe descuidar que, en general, se reportan niveles de insatisfaccion que superan los dos digitos.




Re-Visita al hospital

Preg. 17. Si Ud. tuviera que volver a atenderse en un hospital , y, continuando con la misma escalade 1 a 7 ¢ qué tan probable es que usted lo haga
nuevamente en este hospital (MENCIONE HOSPITAL EN EL QUE SE ENCUENTRA)?

BASE: Total entrevistados (n=772)

Hospital Tipo de usuario
RE-VISITA , , . Hospitalizado de -
HOSPITAL Eloisa Diaz El Carmen Ambulatorio alta Familiar
(382) (390) (303) (186) (283)
1
: 86%
1
mmm % Notas 1 a 4 1% 1 73% 70% 69% 64%
1
% Notas 6 a 7 [ : A ——
1
-0 Neto i
(6a7-1a4) |
1
-5%
-13% -13% -13% -12% ’ 0%

v’ La intencidn de re-visita a los hospitales es positiva, siendo muy similar el comportamiento entre Eloisa
Diaz y El Carmen. En relacidn a los tipos de usuarios, la re-visita, nuevamente presenta una alta
incidencia en los hospitalizados de alta.




Recomendacion del Hospital

Preg. 18.-Y, si tuviera que recomendar un hospital a un familiar o amigo y, continuando con la misma escala de 1 a 7 ¢ qué tan probable es usted recomien
este hospital (MENCIONE HOSPITAL EN EL QUE SE ENCUENTRA)?

BASE: Total entrevistados (n=772)

Hospital Tipo de usuario
RECOMENDACION Hospitalizado de
GENERAL Eloisa Diaz El Carmen Ambulatorio P alta Familiar
(382) (390) (303) (186) (283)
:
1
0
mmm % Notas 1 a 4 E 6304 7%
61% : ° 58% 57% 53%
% Notas 6 a 7 :
1 +
H
—&— 9% Neto i &
(6a7-1a4) !
1
I
1
L _16% 0%
- 0, - - 0,
17% 0 -19% 19% -23%

v La recomendacién presenta un mejor desempeno en el hospital Eloisa Diaz. Respecto a tipos de
usuarios, los hospitalizados de alta presentan una recomendacién mucho mas alta que los pacientes
ambulatorios y los familiares de pacientes, siendo el servicio entregado, la dimensidn mas sensible, tanto
para el promotor como para el detractor.




Recomendacidon del Hospital Notas 6y 7

Preg. 19.-¢,Por qué razén recomienda con esa nota? ¢, Por algo mas?

TOTAL (N=467)

Buena atencion

Buena atencion de los médicos/especialistas
Atencion rapida

Buena atencion de las enfermeras
SERVICIO

Sistema moderno/tecnol6gico
Buen Servicio

Parece una clinica

Organizado/ Ordenado
INFRAESTRUCTURA

Buena infraestructura

Un lugar comodo/acogedor

Es méas amplio

Un lugar bonito

HIGIENE/ LIMPIEZA

UBICACION

Cercania del domicilio

Facil Acceso

50%

Eloisa Diaz (N=241)

2%
1%
B 17w
7%

4%

45%

El Carmen (N=226)
56%
9%
8%
4%
B 1%
12%
3%
4%
1%
B 8%
3%

3%




Recomendacion del Hospital Notas 1 a 4

Preg. 19.-¢,Por qué razén recomienda con esa nota? ¢, Por algo mas?

ATENCION LENTA/EXCESIVO TIEMPO ESPERA
Atencion Lenta

Excesivo tiempo de espera en urgencias

Excesivo tiempo de espera en farmacias

MALA ATENCION

Mala atencion

Mala atencion médicos

Mala atencién urgencias

Falta informacion de los pacientes

PROBLEMAS DE ATENCION DE ESPECIALISTAS
Faltan especialistas/médicos

Poca preocupacion médicos por los pacientes

No hay personal capacitado para enfrentar contagios
LENTITUD EN HORAS PARA EXAMENES

MAL SERVICIO DE INFORMACION

TOTAL (N=134)

38%
10%
8%
28%
5%
5%
4%
B =
26%
5%
1%

g =
I~

Eloisa Diaz (N=60)
33%
8%
15%
20%
8%
3%
5%
B =
18%
3%
2%
I s
. 13%

El Carmen(N=74)

42%
11%
1%
34%
3%
5%
3%
32%
5%

B

| %




Matriz de Lealtad

Se utilizé un modelo que permite conocer la matriz de lealtad.

Dicho modelo se construye con las siguientes preguntas:

. Re-visita
. Recomendacion

. Satisfaccion Global

-

LEALES IMPREDECIBLES
% 6+7 en Cualquier
las tres otra
preguntas combinacion

ALTO RIESGO

%laden F o
al menos 2
preguntas |

_/
INDICE DE LEALTAD = LEALES + ACCESIBLES - ALTO RIESGO




Matriz de Lealtad Hospitales

‘\ Hospital Clinico
2 La Florida

Dra. Eloisa Dioz Insunza

‘! HOSPITAL
Dr. Luis Valentin Ferrada

Hospital Eloisa Diaz

Hospital EI Carmen

LEALES IMPREDECIBLES LEALES IMPREDECIBLES
S 53% | 15% | 70 50% | 14% |
ALTO RIESGO ALTO RIESGO
W 13% g9 \V 17% [§¥
i L i i
J 4

INDICE DE LEALTAD : INDICE DE LEALTAD:
59% 52%

v' Los usuarios de ambos hospitales reportan un similar nivel de Lealtad hacia cada uno de los recintos,
siendo algo mayor para El Eloisa Diaz, debiendo ambos minimizar el segmento de alto riesgo a través de
brindar un servicio mas agil y con mejor atencion.




Conclusiones
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Conclusiones

Casi la totalidad de los usuarios de cada uno de los hospitales abordados en el estudio lo
consideran su Hospital habitual, existiendo un bajo cruce de atencidon con Hospitales Publicos.
En este sentido, los mas mencionados corresponden al Hospital Sétero del Rio como
alternativo al Eloisa Diaz y al Hospital San Borja Arriardn como alternativo al Hospital El
Carmen de Maipu.

Comparativamente, los Hospitales Eloisa Diaz y El Carmen reportan un mejor desempefio que
los Hospitales Publicos, en el drea de la infraestructura y el acondicionamiento pero una baja
diferenciacién en cuanto al servicio brindado.

En general, la asistencia a dichos Hospitales muestra una mayor recurrencia de consultas y
atencidon ambulatoria, principalmente en el Eloisa Diaz de la Florida.

A nivel general, se visualiza una baja claridad en la definicidn de las funciones o atribuciones
de los Hospitales Concesionados, siendo, por un lado, mayor el porcentaje de usuarios que
reconocen a su Hospital habitual como de caracter Publico y, por el otro, hay una mayor
inclinacion a concebir al Hospital Concesionado como responsable, tanto de la construccion y
mantencion, como del Personal Médico y Administrativo.




Conclusiones

Ambos Hospitales presentan un similar indice de Lealtad, debiendo focalizarse en movilizar a
los usuarios de Alto Riesgo, a través de la gestidon, principalmente, de la atencion y servicio
brindado, dimensidon que escapa a los Concesionados y que es, la mayor causa de detraccion
de los usuarios.

No obstante, es positiva la tasa de proyeccién de atencién futura entre los pacientes /
visitantes, principalmente entre los hospitalizados de alta, pudiendo hipotetizar que existe un
vinculo emocional mas estrecho entre estos y los Hospitales donde fueron internados.

Si bien, para ambos Hospitales, el servicio brindado se presenta como el foco de mayores
criticas, se visualizan, de forma similar en ambos, las siguientes fortalezas y debilidades en
cada dimension:

Mayor DIMENSION FORTALEZAS DEBILIDADES
valoracion » Construccion edificio . :
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e  Climatizacion

* Limpieza
» Sefialética

+ Atencion de los

Servicio Médicos
58% * Servicio de

Informacion

+ Tiempos de espera

Menor

valoracion



Anexo: Desempeno Infraestructura,
Acondicionamiento y Servicio por
cada Hospital
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Evaluacion de la INFRAESTRUCTURA hospltalarla
H. ELOISA DIAZ DE LA FLORIDA - Dimensiones mas valoradas

Preg. 13.- Pensando en la infraestructura del hospital, como por ejemplo en la comodidad de los espacios fisicos, la amplitud de las salas de espera, etc, y
aplicando una escalade 1 a 7, donde 1 es Pésimo y 7 es Excelente ¢cémo evalla al hospital en relacion a los siguientes aspectos que se mencionan aqui?

BASE: Total entrevistados (n=382)

é Hospital Clinico
La Florida =
\d’m Etoisa Dioz Insanza EV(?EL;J :R(il\?N Construccion del Accesos Equipos y IT:LZ?:::‘:;;&‘ Consultas y box Servicios
edificio tecnologia . de atencién higiénicos
Infraestructura Examenes
1
! 0
82% ! 86% 80% 4%

. e () 69% 72% 70%
: — e
I — == —h
|
1
1

mmm % Notas 1 a4 :
1
1

% NOtaS 6 a 7 : T I | | 2 T T T __I___\
—+—% Neto % -5% ~3% 2% 2% -8% -10%
(6a7-1ad) i

1
1

]

v A nivel general, la evaluacion de la infraestructura del Hospital Eloisa Diaz de La Florida, resulta muy bien
evaluada por parte de sus pacientes / visitantes. Su gran fortaleza se encuentra en la construccién de su
edificio, siendo la dimensidn que reporta mayor satisfaccion e impacto en la satisfaccion general.




Evaluacion de la INFRAESTRUCTURA hospitalaria
H. ELOISA DIAZ DE LA FLORIDA - Dimensiones menos valoradas

Preg. 13.- Pensando en la infraestructura del hospital, como por ejemplo en la comodidad de los espacios fisicos, la amplitud de las salas de espera, etc, y
aplicando una escalade 1 a 7, donde 1 es Pésimo y 7 es Excelente ¢,cémo evalla al hospital en relacion a los siguientes aspectos que se mencionan aqui?

BASE: Total entrevistados (n=382)

Hospital Clinico g
@ iofde . | aeneaL pabel pati
Dra. Eloisa Diaz Insunza
. Habitaciones | Salas de Espera a. e, o-nes at!os Cafeterias Estacionamiento
Infraestructura Quirurgicos exteriores
1
1
82% '
1 o) 1 :
‘\1\620/: 68% : :
; b 46% i 44% i 45% 350
| + 1 1 0
: 1 T :
mmm % Notas 1 a 4 : i i \
1 | |
% Notas6a7 L . ! __;__T
1 ! 1
-30 [ .30 - -2% | :
—a—% Neto 3% 3% 14% | O% -9% -12%
(B6a7-1a4) : i
: |
' |

infraestructura.

v Entre las dimensiones de menor valoracién de la infraestructura, los patios exteriores se presenta como
la mas critica debido a la baja satisfaccion y mayor impacto en evaluacion. No obstante, los pabellones
quirurgicos, las cafeterias y los estacionamientos también se reportan como puntos débiles en materia de




Evaluacion del ACONDICIONAMIENTO del hospital
H. ELOISA DIAZ DE LA FLORIDA

Preg. 14.-Pensando en el acondicionamiento del hospital como por ejemplo la limpieza y la mantencion de la infraestructura vy, aplicando una escalade 1 a 7,
donde 1 es Pésimo y 7 es Excelente ¢,como evalla a este hospital en relacién a los siguientes aspectos que se mencionan aqui?

BASE: Total entrevistados (n=382)

A Hospital Clinico
£3 La Florida
Dra. Eloisa Diaz Insunza EVALUACléN
GENERAL Amplltud.de lluminacién Seialética Limpieza | Disponibilidad Comod-uilac! Climatizacion
.. . los espacios .| del mobiliario
Acondicionamiento Tecnologia
1
85% 4%
78% | 84% 79% 78% 75%

' e — 59%

1
:
1
1
1
mmm % Notas 1 a 4 :
1
1

% Notas 6 a 7

—4—% Neto -4% -3% -3% 1% -8% -8% -11%

6a7-1ad) -25%

v' La evaluacién general del acondicionamiento del hospital reporta evaluaciones positivas, destacando la
amplitud de espacios, iluminacion, sefalética y limpieza. Si bien presentan buenas notas, la comodidad
del mobiliario y la climatizacidn (calefaccién y aire acondicionado) son los atributos que presentan mayor
porcentaje de evaluaciones de 1 a 4.




Evaluacion del SERVICIO entregado en el hospital
H. ELOISA DIAZ DE LA FLORIDA

Preg. 15.-Pensando en el servicio que ofrece este hospital y, aplicando una escalade 1 a 7, donde 1 es Pésimo y 7 es Excelente ¢como evalia al hospital en

relacion a los siguientes aspectos que se mencionan aqui?

BASE: Total entrevistados (n=382)

A Hospital Clinico
A3 La Florida
Dra. Eloisa Diaz Insunza 2 .z N .
EVALUACION Atencidn Atencidn Servicios de Atencidn Atencion Car’|t|.dad Tiempos
GENERAL - . .. .. Del personal Médicos de
- Enfermeras Médicos informacion |recepcionistas . . . .
Servicio administrativo| Especialistas Espera
1
1
1 0
! 73% 68%
59% | 60% 60% 56%
I
39% 39%

mmm % Notas 1 a4

% Notas 6 a 7

——00 Neto

(6a7-1a4)

-19%

-27%

-39%

v' La evaluacion general del servicio es mas baja que la evaluacion realizada para la infraestructura vy el
acondicionamiento. Los atributos mejor evaluados son la atencién de enfermeras, médicos, recepcionistas
y personal administrativo. Los aspectos peor evaluados son la cantidad de médicos especialistas y los
tiempos de espera que tiene mayor cantidad de evaluaciones negativas.




Evaluacion de la INFRAESTRUCTURA hospitalaria
H. DEL CARMEN DE MAIPU - Dimensiones mas valoradas

Preg. 13.- Pensando en la infraestructura del hospital, como por ejemplo en la comodidad de los espacios fisicos, la amplitud de las salas de espera, etc, y
aplicando una escalade 1 a 7, donde 1 es Pésimo y 7 es Excelente ¢ como evalla al hospital en relacion a los siguientes aspectos que se mencionan aqui?

BASE: Total entrevistados (n=390)

HOSPITAL
EL CARMEN
Dr. Luis Valentin Ferrada .
EVALUACION .. . Inf .
UACIO Construccidn del Equipos y n raestrut_ura Consultas y box Patios
GENERAL e Accesos b laboratorio/ .. .
edificio tecnologia , de atencidén exteriores
Infraestructura Examenes
1
0
82% : 90% 85%
1

mmm % Notas 1 a 4

% Notas6 a7

-3% -2% -4% -4% -3% 70

—a—% Neto
(6a7-1a4)

Impacto = R2=61 10% 11% 9% 2% 4%

-4%

10%

v’ La evaluacion general de la infraestructura alcanza un 78% de notas 6 y 7. Los atributos que mas
destacan son la construccion del edificio, los accesos, los equipos y la tecnologia.




Evaluacion de la INFRAESTRUCTURA hospitalaria
H. DEL CARMEN DE MAIPU - Dimensiones menos valoradas

Preg. 13.- Pensando en la infraestructura del hospital, como por ejemplo en la comodidad de los espacios fisicos, la amplitud de las salas de espera, etc, y
aplicando una escalade 1 a 7, donde 1 es Pésimo y 7 es Excelente ¢ como evalla al hospital en relacion a los siguientes aspectos que se mencionan aqui?

BASE: Total entrevistados (n=390)

HOSPITAL )
EL CARMEN 3
Dr. Luis Valentin Ferrada EVALUACION
GENERAL T Servicios Salas de Pabellones . . .
Habitaciones s ss s s e Cafeterias Estacionamiento
Infraestructura higiénicos espera quirurgicos
1
[}
82% !

\.\67‘2 2% 68%
—— 53%

33% 37%

mmm % Notas 1 a 4

% NOtaS 6 a 7 | T T T T 0
-0, - - _20,
=05 Neto -3% 2% -9% o 3% 2% ﬁ
6a7-1a4 -15%
6a7-1a4) -26%

v Los puntos mas débiles de la infraestructura segun la perspectiva de los usuarios son las cafeterias y los
estacionamientos.




Evaluacion del ACONDICIONAMIENTO del hospital
H. DEL CARMEN DE MAIPU

Preg. 14.-Pensando en el acondicionamiento del hospital como por ejemplo la limpieza y la mantencion de la infraestructura y, aplicando una escalade 1 a 7,
donde 1 es Pésimoy 7 es Excelente ¢como evalla a este hospital en relacién a los siguientes aspectos que se mencionan aqui?

BASE: Total entrevistados (n=390)

HOSPITAL

EL CARMEN
Dr. Luis Valentin Ferrada
EVALUACION . . . Comodidad
GENERAL lluminacién Amplltud.de Limpieza Seiialética | Climatizacién DISpombmd?d del
.. . los espacios de tecnologia .
Acondicionamiento mobiliario

- 90% 84% 86% 84%

80% 75% 73%

mmm % Notas 1 a 4

% Notas6a 7

-0, -0, A0,
—a—0% Neto ~4% 3% 3% 4% -5% -10% -6% 11%

(6a7-1a4)

Impacto = R2=61

v' La evaluacioén general del acondicionamiento del hospital presenta evaluaciones positivas, destacando la
iluminacién, amplitud de espacios, limpieza y sefialética.




Evaluacion del SERVICIO entregado en el hospital
H. DEL CARMEN DE MAIPU

Preg. 15.-Pensando en el servicio que ofrece este hospital y, aplicando una escalade 1 a 7, donde 1 es Pésimo y 7 es Excelente ¢como evalla al hospital en
relacion a los siguientes aspectos que se mencionan aqui?

BASE: Total entrevistados (n=390)

! HOSPITAL
Dn'Luis\-laulen.t\'n Ferrada ., A L, C 'd d Ti
EVALUACION Atencidn Atencién Atencidn tencion Servicios de ar,'tl. @ 1empos
GENERAL - .. Personal . .. Médicos de
. Enfermeras Médicos |Recepcionistas . . . informacion -
Servicio Administrativo Especialistas Espera
|
1
1 69% 66%
56% | 62% 60% 59%
1

31%
mmm % Notas 1 a 4

% Notas 6 a7

—a—% Neto
(6a7-1lad)

-10% -14% -16% -16% -17%

-40%

-50%

v Al igual que en el Hospital de la Florida, el servicio brindado en el Hospital Del Carmen reporta una menor
valoracion que las dimensiones infraestructura y acondicionamiento. Los atributos mejor evaluados son la
atencion de enfermeras, médicos, recepcionistas y personal administrativo. Los aspectos peor evaluados
son la cantidad de médicos especialistas y los tiempos de espera que tiene mayor cantidad de evaluaciones
negativas.
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