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Resolución Directora! 
Santa Anita, 11 de Octubre de 2014 

Visto en el Memorando N' 262-0GC-HHV-2014 y el Expediente 14MP-08291-00, sobre la aprobación del Plan de 
Aplicación de la Encuesta SERVQUAL 2014, del Hospital Hermilio Valdizán; 

CONSIDERANDO: 

Que, el Hospital Hermilio Valdizán, como Institución de Nivel 111 -1, de alta complejidad en la especialidad de salud 
mental, diseña sus actividades con un enfoque de calidad, esto es centrado en la satisfacción del usuario (calidad 
sentida) y en la mejora continua (enfoque de calidad); 

Que, mediante R.M. N' 519-2006/MINSA, de fecha 30 de mayo del 2006, se aprobó el documento técnico "Sistema 
_.-.:-..,_.;:de Gestión de la Calidad de Salud", estableciendo principios, normas, metodologías y procesos para la 
~)1.10-D~ lementación del Sistema de Gestión de la Calidad en Salud, orientado a obtener resultados para la mejora en la 

~r"' ·:.----· d de atención en los servicios de salud; asimismo, mediante R.M. N' 640-2006/MINSA. de fecha 14 de julio del f .-(~'"'" 2 se aprobó el "M~nual pa~ la Mejora_ Continua de la Calidad", cuyo obj~tiv~ .es contar co~ un doc~m~nto de 
· :& ')::_ · ;·:~e~ ~ a que provea la_,_nformacton necesana ~1 perso~al de salud, sobre la aphcacton de herramtentas y tecntcas de 
, ~~J·. . . -.·· ..: 1 ad y la elaboracton de proyectos de meJora continua; 
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-· --·. , la evaluación de la calidad de la atención desde la perspectiva del usuario, como por ejemplo la satisfacción, es 
'k• · · indicador mas usado para medir la calidad de atención en los servicios; ya que a partir de ello es posible obtener 

de los entrevistados un conjunto de ideas y actitudes con relación a la atención recibida, en concordancia con uno de 
los objetivos funcionales generales previstos en el articulo 8' del Reglamento de Organización y Funciones del 
Hospital, como es, mejorar continuamente la calidad, productividad, eficiencia y eficacia de la atención a la salud 

;-:::;~,,.mentel· 

"'';·;~~3~~~ 1;m~1ediante Memorando N' 262-0GC-HHV-2014, la Oficina de Gestión de la Calidad, presenta a la Dirección 
•~ , el Documento Técnico denominado "Plan de Aplicación de la Encuesta SERVQUAL 2014" del Hospital 

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

En uso de las facultades conferidas por el Art. 11' lnc. e) del Reglamento de Organización y Funciones del Hospital 
"Hermilio Valdizán", aprobado por R.M. N' 797-2003-SA/DM; y, contando con la visación de la Oficina de Gestión de 
la Calidad y la Sub Dirección General del Hospital; 

SE RESUELVE: 

Articulo 1'.- Aprobar el Documento denominado: "PLAN DE APLICACIÓN DE LA ENCUESTA SERVQUAL 2014 
del Hospital Hermilio Valdizán", el mismo que consta de siete (07) folios, que en documento adjunto, forma parte 
integrante de la presente Resolución. 

Articulo 2'.- La Oficina de Gestión de la Calidad es la responsable de la difusión e implementación del citado 
Documento, el mismo que informara periódicamente a la Dirección General sobre el desarrollo del referido Plan. 

Articulo 3'.- Disponer que la Oficina de Estadistica e Informática, publique el referido Documento Técnico en la Pág. 
Web del Hospital. 
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Regístrese y Comuníquese, 
¡' MINISTERIO DE SALUD 
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