MINISTERIO SALUD
HOSPITAL HERMILIO VALDIZAN
DIRECCION GENERAL

NOo  178-DG/HHV-2014

Resolucion Directoral

Santa Anita, 11 de Octubre de 2014

Visto en el Memorande N° 262-OGC-HHV-2014 y el Expediente 14MP-08291-00, scbre la aprobacién del Plan de
Aplicacion de la Encuesta SERVQUAL 2014, del Hospital Hermilio Valdizan;

CONSIDERANDO:

Que, el Hospital Hermilio Valdizan, como Institucion de Nivel 11l -1, de alta complejidad en la especialidad de salud
mental, disefia sus actividades con un enfoque de calidad, esto es centrado en la satisfaccion del usuario (calidad
sentida) y en la mejora continua (enfoque de calidad);

Que, mediante R.M. N° 519-20068/MINSA, de fecha 30 de mayo del 2006, se aprobd el documento técnico “Sisterna
de Gestidn de la Calidad de Salud”, estableciendo principios, normas, metodologias y procesos para la
lementacién del Sistema de Gestion de la Calidad en Salud, orientado a obtener resultados para la mejora en la
d de atencidn en los servicios de salud; asimismo, mediante R.M. N° 640-2006/MINSA, de fecha 14 de julio del
se aprobo e “Manual para la Mejora Continua de la Calidad”, cuyo objetivo es contar con un documento de
Ulta que provea la informacion necesaria al personal de salud, sobre la aplicacion de hetramientas y técnicas de
idad y la elaboracion de proyectos de mejora continua;

la evaluacion de 1a calidad de 1a atencion desde la perspectiva del usuario, como por ejemplo ia satisfaccion, es
indicador mas usado para medir la calidad de atencion en los servicios; ya que a partir de ello es posibie obtener
de los entrevistados un conjunto de ideas y actitudes con relacion a la atencidn recibida, en concordancia con uno de
los objetivos funcionales generales previstos en el articulo 8° del Reglamento de Organizacion y Funciones del
TN Hospit!al, como es, mejorar continuamente la calidad, productividad, eficiencia y eficacia de la atencidon a la sajud
s e mental,

Hermilio Valdizan, consistente en siete (07) folios, el mismo que para el presente afio, se ha programado continuar
con la medicion de la satisfaccion del usuario externo, a través del instrumento SERVQUAL, que interpreta la
satisfaccidn de los usuarios como la diferencia o brecha (P-E) entre sus percepciones {F) y expectativas (E),
emitiéndose finalmente las conclusiones y recomendaciones para la implementacién de la mejora continua de la
calidad de servicios, para cuyo efecto resulta importante su aprobacién mediante el acto resolutivo respectivo;

En uso de las facultades conferidas por el Art. 11° Inc. ¢) del Reglamento de Qrganizacion y Funciones del Hospital
“Hermilio Valdizan®, aprobado por R.M. N° 797-2003-SA/OM; y, contando con la visacidn de la Oficina de Gestidn de
la Calidad y la Sub Direccion General del Hospital;

SE RESUELVE:

Articulo 1°.- Aprobar el Documento denominado: “PLAN DE APLICACION DE LA ENCUESTA SERVQUAL 2014
del Hospital Hermilio Valdizan”, el mismo que consta de siete (07) folios, que en documento adjunto, forma parte
integrante de la presente Resolucion.

Articulo_2°- Lag Oficina de Gestidn de la Calidad es la responsable de la difusidn e implementacion del citado
Documento, el mismo que informara periédicamente a 1a Direccién General sobre el desarrollo del referido Plan.

Articulo 3°.- Disponer que la Oficina de Estadistica e Informatica, publique el referido Documento Técnico en fa Pag.
Web del Hospital.
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“Penii, Progresa pana todos”

Hospital Hermilio Valdizan
~ Oficina de Gestion de la Calidad
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. INTRODUCCION:

La calidad de los servicios de salud es un tépico que ha tomado relevancia en
el mundo a partir de la década de los ochenta ,este vertiginoso crecimiento del
interés por la calidad de la atencion en Safud se ha manifestado de diversas
manera, un factor que se ha visto involucrado es la mayor participacion de la
poblacion en la administracion de los servicios de salud , que exigen una
mejor calidad de servicio.

El Hospital Hermilio Valdizan como institucion de Il -1 nivel de alta
complejidad especialidad en salud mental, disefia sus actividades con un
enfoque de calidad, esto es centrado en la satisfacciéon del usuario (calidad
sentida) y en la mejora continua {(enfoque de calidad).

Evaluar la calidad de la atencion desde la perspectiva del usuario, como por
ejemplo la satisfaccion, es el indicador més usado para medir la calidad de
atencién en los servicios.

A partir de ello , es posible obtener de los entrevistados un conjunto de ideas
y actitudes con relacion a la atencidn recibida, esta informacién adquirida
beneficia a la organizacidon otorgante de los servicios de salud, a los
prestadores directos y a los usuarios mismos en sus necesidades y
expectativas ,esto a pesar de la existencia de dudas sobre la capacidad que
tiene el usuario para hacer juicios de valor sobre los aspectos técnicos de la
atencion,

En nuestra institucién se viene desarrollando una medicion sistematica de
satisfaccion de usuario. Se pretende que los resultados se transformen
progresivamente en una herramienta de gestiébn. Por lo cual la medicion
mencionada se realice semestralmente tanto en los servicios de consultorios
externos de psiquiatra (Dpto. de adultos Gerontes, Damos, Dpto. Familia y
Dpto. de Nifios y Adolescentes; Emergencia, clinica y Hospitalizacion.

El presente afio se esta disefiando continuar la medicion de la satisfaccion
del usuario externo, aplicando lLa encuesta Servqual, que interpreta la
satisfaccion de los usuarios como la diferencia o brecha (P-E) entre sus
percepciones (P) y expectativas (E).

OBJETIVOS:
» OBJETIVO GENERAL
Estimar el indice de satisfaccion de los usuario atendidos en los servicios

de Hospitalizacion Consulta Externa y emergencia del Hospital Hermilio
Valdizan; aplicando la encuesta con fundamento metodoldgico Servqual.
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“Peut, Progreso pana tedos™

> OBJETIVOS ESPECIFICOS:

La aplicacion de la encuesta Servqual se dard a pacientes y/o familiares
que acuden a los servicios que presta nuestra institucion.

Criterios de inclusion:

¢ Usuarios externos a encuestar: ambos sexos, mayores de 18 arios de
edad, al momento que acuden a una atencibn en salud en el
establecimiento de salud o servicio médico de apoyo.

o Familiar u otra persona que acomparna al usuario externo que acude a
una atencion en el establecimiento de salud o servicio médico de apoyo.

» Usuario externo gue brinde su aprobacion para encuestarle.

Criterios de exclusion:

¢ Acompaniante de usuarios menores de 18 afios y de aquellos que
presenten algun tipo de discapacidad por la que no puedan expresar su
opinion.

e Usuarios o familiar que no desee participar en el estudio.

o Usuarios con trastornos mentales que no estén acompafados por sus
familiares.

e En el caso de que un usuario no otorgue su consentimiento debera
encuestar al inmediato siguiente.

Criterios de eliminacion:

e Rechazar las encuestas incompletas (no han culminado su aplicacion).

METODOLOGIA:

Para ia continua medicidén de la satisfaccién del usuario externo se ha tomado
en consideracion la experiencia de los afios anteriores y se ha desarroilado
algunas estrategias para evitar algunos errores sobre todo durante la
aplicacion de la encuesta. Para ello se han distribuido actividades a
diferentes organos dei hospital.

OFICINA DE GESTION DE LA CALIDAD:

a8 funciones de esta oficina seran:

e Incluir dentro del Plan Anual de la Oficina, la medicion de la
satisfaccion del Usuario Externo.
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» Coordinar con las estructuras correspondientes el cumplimiento de los
objetivos del Plan.

Captar al personal encuestador.
s (Capacitar y supervisar al personal encuestador.
Procesar los datos recogidos de las encuestas Servqual.

Elaborar el informe semestral que incluyan los resultados, discusion,
conclusiones y recomendaciones; remitirlos a la Direccién General.

DIRECCION GENERAL.:

e |

o Promover y Apoyar las actividades del presente Plan.

e Difundir y discutir el informe con el comité de Gestion y la jefatura de
Organos Asistenciales y Administrativos para la elaboracion del proyecto
de mejora.

OFICINA EJECUTIVA DE ADMINISTRACION:

» Brindar el apoyo logistico para el cumplimiento del Plan.
» Impresidbn de formularios para las encuestas y refrigerio para los
encuestadores.

OFICINA DE ESTADISTICA E INFORMATICA:

» Disefar el tamafio y las caracteristicas de la muestra.
e Brindar el apoyo técnico en lo relacionado al procesamiento informatico.

DEPARTAMENTO DE ENFERMERIA:

* Apoyara con los de estudiantes de enfermeria para constituir el equipo
de encuestadores.

COORDINADORES DE PSICOLOGIA:
o Apoyar con los de estudiantes internos de Psicologia para constituir el
equipo de encuestadores.

IV. ESTRATEGIAS DE LA APLICACION:

El Plan para el estudio de Clima Organizacional, es de aplicacion en el Hospital
Hermilio Valdizan.

V. CONTENIDO:

e La ejecucion del Plan, empieza con la decision politica de la alta
direccién, con la aprobacion del mismo y la publicacion de ia Resolucién
Directoral.

e La implementacion del Plan sera posible por la coordinacién vy
participacidon de los oérganos mencionados y de cada uno de los
miembros del hospital.

Difundir la aplicaciéon de la encuesta para recibir la colaboracién de los
efectores de los servicios asistenciales.
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« Entrenamiento y supervision permanente del personal encargado de

aplicar las encuesta.

« Entrenar a personal que digitara el contenido de los formularios al

software.

EVALUACION:

Semestralmente la Oficina de Gestion de Calidad evaluara el avance del plan
tanto de los resultados como del proceso en si, para hacer las correcciones

respectivas.

Esta evaluacidon semestral incluira la elaboracion de un informe que sera
dirigido a la Direccidn ejecutiva.

VII.

APLICACION DE LA ENCUESTA SERVQUAL:

MATERIAL Y METODOS
» Criterios de inclusion:
¢ De la poblacion Caracteristicas:

Paciente y/o su familiar acompaiante que fue atendido en consultorio
externo.

Paciente y/o su familiar acompanante que fue atendido en Emergencia.
Paciente y/o familiar acompanante que egresé de Hospitalizacion

El paciente puede tener cualquier diagnostico

Los pacientes pueden ser nuevos O reingresos.

Criterios de exclusion:
» Paciente y/o familia que se niegue a participar en las entrevistas.

Ubicacion en el tiempo y espacio.

e Nuestra poblaciéon se ubicara entre los pacientes atendidos en consulta
externa de psiquiatra y servicios psicoterapéuticos, emergencia de
psiquiatria y los egresados de hospitalizacion en el afio 2013.

Caracteristicas del instrumento
e La encuesta SERVQUAL, incluye en su constructo 5 dimensiones de la
calidad, distribuidos en 22 pares de variables o preguntas.

e« Unidad de Analisis: el paciente atendido en consulta externa
emergencia o egresado de Hospitalizacion y su familiar acompanante.

¢ Unidad de muestreo: El paciente atendido en consulta externa o
emergencia, o egresados de clinica y hospitalizacion. La referencia son
las agendas de citas de Consulta externa, las boletas de alta de
pabellon.
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s Tamano de la Muestra: el tamario de la muestra serd calculado

siguiendo la teoria del Muestreo Aleatorio simple sin reemplazamiento:
el cual se aplicara para el tamano de la muestra a captarse en un mes
tanto en consulforio externo emergencia ,clinica y hospitalizacion.

Método de Seleccion:

CONSULTA EXTERNA:
Del total de pacientes citados en la agenda se elegira aleatoriamente a
los pacientes hasta completar el cupo diario.

EMERGENCIA:

Se captara aleatoriamente a los pacientes que se atiendan en
emergencia hasta completar el cupo diario.

HOSPITALIZACION:

Las holetas de alta de cada pabelidn se consolidara en una relacién ad
hoc, de la cual se captaran a los egresados hasta cubrir el cupo diario
calculado.

CLINICA:

Se captaran a los egresados hasta cubrir el cupo diario calculado.

PROCEDENCIA N %
Consulta Externa 276 92%
Hospitalizacién MINSA 6 2%
Emergencia Externa 16 5.3%
Clinica 2 0.7%
TOTAL 300 100%

ESPECIFICACION DE LAS VARIABLES Y ESCALAS DE MEDICION

Dimensién de Calidad:

v" Fiabilidad

v" Capacidad de Respuesta

v Seguridad

v" Empatia
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PROCESO DE CAPTACION DE LA INFORMACION.

Datos:

o Datos Primarios: se obtendran a través de la aplicacion de la
encuesta Servqual son puntuaciones numéricas realizadas durante
el estudio.

o Datos secundarios: Variables demograficas obtenidas durante la
entrevista de citacion.

CRONOGRAMA

La aplicacidon de la encuesta Servqual, sera la siguiente:

o Coordinaciones con el equipo de encuestadores : 3semana del mes
de Junio _

o Capacitacién del Equipo Evaluadores: 4ta. semana del mes de
Junio.

o Aplicacion de la encuesta:  1era semana del mes de Julio del 2014.

o Elaboracion de base de datos: 2da semana del mes de Setiembre

o Presentacion de informe final: 1era semana de Octubre.

WINISTER]
HOSPITAL HERE
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